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سخن مدیر مسئول

به نام خالق  منان

سازمان ها در جریان فعالیت های روزمره خویش و در تلاش برای تحقق اهداف از پیش تعیین شده، 
گاه در پیچ و خم های امور اداری چنان عمیق می شوند که بازنگری فعالیت های خود، ارزیابی 
آنچه انجام داده اند و از همه مهم تـر، نگاه به روش هایی که دیگران در انجام اموری مشابه بدان 
دست یافتـه اند را  اگر نگوییم به بوته فراموشی می سپارند که مورد کم توجهی قرار می دهند. از 
این رو است که سازمان های پرتحرک و پویا، بخش هایی با عناوین مختلف از تحقیق و توسعه 
گرفته تا مطالعات و پژوهش ها را به وجود می آورند تا در سایه فعالیت های این بخش ها، همواره 
در کنار روزمرگی ها، جایی برای اندیشیدن و باز اندیشیدن به فعالیت ها و روش های انجام آن ها 

وجود داشته باشد. 

فصلنامه دانش ارزیابی که با این هدف به عنوان نوشته دانشیِ تخصصی سازمان بازرسی کل 
کشور، به وجود آمده است. در طی سال های اخیر، همواره کوشیده است تا در حوزه هایی همچون 
تبیین موضوعات، توصیف پدیده ها، ارزیابی فعالیت های انجام شده و ارایه پیشنهاد در راستای بهبود 
و تقویت مسایل حوزه نظارت و بازرسی، نوشته هایی را که حاصل تحقیقات میدانی یا تجارب اصیل 

کاری است در اختیار خوانندگان و علاقه مندان این عرصه قرار دهد. 

تولید نوشته هایی اصیل و مبتنی بر تحقیق و تجربه، البته کاری پرزحمت و زمان بر است اما به 
مدد همین نوشته ها است که ادبیات عمومی و تخصصی این حوزه، هر روز پربارتر می شود و بر 
غنای دانشی آن افزوده می گردد. فصلنامه دانش ارزیابی در حالی که از یک سو به تقویت این شاخه 
دانشی چشم دارد، از دیگر سوی، در پی ایجاد فضایی مناسب برای تبادل تجارب علمی در حوزه 
نظارت و بازرسی برای اهل فن و علاقه مندان است. تردیدی نیست که نظرات خوانندگان گرامی 

در تحقق این اهداف، یاری کننده ای بزرگ محسوب می شود. 

                                                                                                 بـمنـه  وکـرمــه 
                                                                                   ناصر سراج                                                                                                                              
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بررسی و اولویت بندی عوامل مؤثر بر توانمندسازی بازرسان سازمان بازرسی کل 

کشور)مطالعه موردی: بازرسان شاغل در 16 اداره کل سازمان بازرسی کل کشور(

یحیی کمالی1

هدف پژوهش حاضر، بررس��ی و اولویت بندی عوامل مؤثر بر توانمندس��ازی بازرسان شاغل در 16 اداره کل بازرسی سازمان بازرسی 
کل کش��ور اس��ت. ابزار جمع آوری اطلاعات، پرسشنامه ای متشکل از 54 سؤال است که به منظور بررسی پایایی آن ابتدا بر روی 30 نفر از 
افراد نمونه به صورت آزمایشی اجرا گردید. مقدار آلفای کرونباخ 0.85 محاسبه شده است. روش نمونه گیری، تصادفی ساده می باشد. مدل 
پژوهش بر مبنای مدل توانمندسازی »کانگر و کانانگو« طراحی شده در اين مدل، توانمندسازي به عنوان متغير وابسته، متأثر از سه متغير شرايط 
سازماني، راهبردهاي مديريتي و منابع خود كارآمدي است. در اين پژوهش با استفاده از تکنيک تحليل عاملي اکتشافي مرتبه اول، روایی متغيرها 
استخراج گرديد که نتايج آن حاکی از روایی متغیرهای پژوهش است. روش پژوهش حاضر پیرو طرحی از نوعی همبستگی با استفاده از روش 
الگویابی )مدل معادلات س��اختاری( است. شاخص‌های پردازش مدل پژوهش از جمله AGFI = 0.930 و GFI  =0،92و NFI =0.94 و 
NNFI=0.96 و CFI = 0.96  وSRMR=0.054 و RMSEA =0.052 و df/x2   براب��ر ب��ا 1/608 همگی بيانگر نيکويي برازش مدل 

بوده و آن را تأييد می‌کند.
یافته های پژوهش نشان می دهد که شرایط سازمانی به عنوان اولین و تنها متغیری است که به صورت مستقیم بر توانمندسازی بازرسان 
تأثیر می گذارد. با توجه به اینکه راهبردهای مدیریتی بر شرایط سازمانی تأثیرگذار است می‌توان گفت که راهبردهای مدیریتی نیز دومین عامل 
توانمندسازی بازرسان است که به طور غیرمستقیم و با تأثیرگذاری بر شرایط سازمانی بر توانمندسازی بازرسان تأثیر می گذارد. علاوه بر این 
راهبردهای مدیریتی، بر منابع خودکارآمدی تأثیر گذاشته اما رابطه مستقیم بین منابع خودکارآمدی و توانمندسازی بازرسان و رابطه مستقیم 
بین راهبردهای مدیریتی و توانمندسازی بازرسان تأیید نشده است. مؤلفه های هر یک از متغیرهای مستقل نیز بر مبنای ضریب همبستگی رتبه 
بندی شده اند. در انتهای این پژوهش، متناسب با مدل مفهومی، راهکارهایی در سه حوزه اصلی )شرایط سازمانی، راهبردهای مدیریتی و منابع 

خودکارآمدی( به مدیران سازمان بازرسی  ارایه گردید.

واژگان کلیدی: توانمندسازی، سازمان بازرسی، راهبردهای مدیریتی، خودکارآمدی، بازرسان

yahyakamali@uk.ac.ir -1-استادیارگروه علوم سیاسی دانشگاه شهید باهنر کرمان
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مقدمه

نیروی انسانی ماهر و کارآمد مهمترین سرمایه هر سازمان محسوب می‌شود. عوامل انسانی بیش از سایر 
عوامل در بهبود عملکرد و تحقق مأموریت‌های یک سازمان نقش دارند. منابع انساني با ارزش‌ترين عامل 
توليد، مهمترين سرمايه و منبع اصلي مزيت رقابتي و ايجاد كننده قابليت هاي اساسي و ثروت واقعی هر 
سازمان به شمار مي‌آيد. از این رو سرمایه‌گذاری در جهت شناخت استعدادها، ‌انتخاب و به‌کارگیری 
نیروهای انسانی شایسته در سطوح مختلف مشاغل سازمانی، پایش عملکرد، افزایش مهارت، کاربست 
سیاست‌های مؤثر و هدایت صحیح نیروی انسانی ضروری است. توانمندسازي كاركنان برای تعالی 
سازمانی و تحقق اهداف آن، يك ضرورت مديريتي به شمار می رود. »توانمند سازي فرايند پيوسته اي 
است كه بر اساس آن افراد يك جامعه از نوعي خود اعتمادی برخوردار شوند و قادر به ارزيابي صحيح 
و شناخت واقعي خويش باشند و از توانایی‌ها و قابلیت‌های خود براي رسيدن به اهداف خود آگاه شوند 

و بتوانند با افزايش توانمندي خود به هدف‌های مورد نظر دست يابند« )فرخي،1376: 76(. 
توانمندسازی منابع انسانی در سازمان بازرسی کل کشور که یک سازمان حاکمیتی و تخصصی 
محسوب می‌ش��ود و طبق قانون اساسی، مأموریت‌های خطیری مانند حسن جریان امور و ارتقای 
سال�مت اداری را بر عهده دارد، از اهمیتی دوچندان برخوردار اس��ت. با رجوع به قانون تش��کیل 
سازمان بازرسی و با توجه به وظایف و مأموریت‌های بسیار مهم  این سازمان، دلیل تأکید قانونگذار بر 
استفاده از منابع انسانی مجرب در حوزه نظارت و بازرسی مشخص می شود. از این رو توانمندسازی 
در حوزه تخصصی س��ازمان بازرسی کل کشور نسبت به دستگاه‌های اجرایی از اهمیت ویژه ای 
برخوردار اس��ت و این س��ازمان برای انجام وظایف تخصصی خود در حوزه نظارت و بازرسی و 
دستیابی به چشم انداز سازمانی خود )سازماني با نظارت کارا و اثربخش و مورد اعتماد عموم مردم و 
مسئولين( نیازمند کارشناسان و بازرسانی است که از توانمندی بالایی برخوردار هستند. از این جهت 
بررس��ی عوامل توانمندسازی بازرسان، نقش مهمی در تحقق چشم انداز و مأموریت‌های سازمان 

بازرسی خواهد داشت.
 هدف پژوهش حاضر بررسی و اولویت بندی عوامل مؤثر بر توانمندسازی بازرسان سازمان بازرسی 
کل کشور است. سازمان بازرس��ی دارای 31 اداره بازرسی استانی و 16 اداره کل بازرسی در مرکز 
می باشد. پژوهش حاضر به بررسی عوامل مؤثر بر توانمندسازی بازرسان 16 اداره کل بازرسی سازمان 
بازرسی کل کشور می پردازد. مدل پژوهش بر مبنای مدل کانگر و کانانگو )1988( طراحی شده تا 
تأثیر سه متغیر مستقل، شرایط سازمانی، راهبردهای مدیریتی و منابع خود کارآمدی را بر توانمندی 



7بازرسی  سازمان بندی عوامل مؤثر بر توانمندسازی بازرسان اولویت بررسی و

بازرسان مورد بررسی قرار دهد و میزان اهمیت هر یک از این عوامل را شناسایی کند.
 

فرضیه های پژوهش:

1-  راهبردهای مدیریتی بر شرایط سازمانی سازمان بازرسی کل کشور اثر مستقیم و معناداری دارد.
2- راهبردهای مدیریتی بر منابع خود کارآمدی بازرسان سازمان بازرسی کل کشور اثر مستقیم و 

معناداری دارد.
3- راهبردهای مدیریتی بر توانمندی بازرسان سازمان بازرسی کل کشور اثر مستقیم و معناداری دارد.
4- شرایط سازمانی بر توانمندی بازرسان سازمان بازرسی کل کشور اثر مستقیم و معناداری دارد.
5- منابع خودکارآمدی بر توانمندی بازرسان سازمان بازرسی کل کشور اثر مستقیم و معناداری دارد.

سؤال های پژوهش:

اولویت بندی عوامل مؤثر بر توانمندی بازرسان سازمان بازرسی کل کشور چگونه است؟
راهبردهای مدیریتی چگونه بر توانمندی بازرسان سازمان بازرسی کل کشور اثر می گذارد؟

مروری بر ادبیات و پیشینه پژوهش

توانمنـدس��ازی مفهـوم جـدیـدی اس��ت که در دهـه 1990 توجـه بسـیاری از پـژوهشـگـران و 
دس��ـت انـدرکاران مدیریت و روانشناسی س��ازمانی را به خود جلب کرد و تأثیر زیادی در بهبود 
عملکرد و کارایی سازمان‌ها به دنبال داشت. واژه توانمندسازي1  از فعل Empower به معنی دادن 
قدرت یا اختیار به شخصی برای انجام عملی گرفته شده است. به لحاظ مفهومی تعاريف گوناگوني 
از توانمندس��ازي ارایه شده اس��ت. گرو )1971 ( به تعاريف رايج فرهنگ لغت از توانمندسازي 
اش��اره  مي کند که شامل تفويض قدرت قانوني، تفويض اختيار کردن، مأموريت دادن و قدرت 
بخشي است. »توانمندسازي نيروي انساني يعني ايجاد مجموعه ظرفيت هاي لازم در كاركنان براي 
قادر س��اختن آنان به ايجاد ارزش افزوده در س��ازمان و ايفاي نقش و مس��ئوليتي كه در سازمان به 
عهده دارند، توأم با كارايي و اثربخشی )نیازی و نصرآبادی، 1388: 22(. توانمندسازي در حقيقت 
واگذاري اختيارات رسمي و قدرت قانوني به كاركنان است« .)Argyris, 1998:12( توانمندسازي 
فرايند توسعه است، فرايندي كه باعث افزايش توان كاركنان براي حل مشكل ارتقاي بينش سياسي 
و اجتماعي كاركنان می‌ش��ود و آن ها را قادر می‌سازد تا عوامل محيطي را شناسايي كنند و تحت 
1.Empowerment
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كنترل خود درآورند )Cartwright 2002:6( باون و لاولر )۱۹۹۲( مزایای توانمندسازی کارکنان 
در سازمان‌های خدماتی را به شرح زیر توصیف می کنند:

کارکنان توانمند به نیازهای مشتریان در حین ارایه خدمات پاسخ‌های سریع و به موقع می‌دهند. 	-
افراد توانا به مشتریان ناراضی در حین عودت خدمات پاسخ‌های سریع و به موقع می‌دهند. 	-

کارکنان توانمند احساس بهتری نسبت به خود و شغل شان دارند. 	-
کارکنان توانا با مشتریان به گرمی و آغوش باز ارتباط برقرار می‌کنند. 	-
کارکنان توانمند می‌توانند منبع بزرگی از اندیشه های خدماتی باشند. 	-

نظریه های مختلفی در مورد توانمندسازي منابع انساني وجود دارد در یک دسته بندی، دیدگاه های 
توانمندسازی به دو دسته ساختاری و روانشناختی تقسیم می‌شوند. 

توانمندس�ازي س�اختاري: در اين ديدگاه به توانمندسازي به عنوان نتيجه يک فرآيند نگريسته 

شده است. در این دیدگاه، مديريت سازمان مسئول توانمندسازي کارکنان می‌باشد. او تعيين کننده 
ميزان، ابعاد، نحوه ايجاد و استقرار توانمندسازي کارکنان در سازمان است. او با تقسيم قدرت در 
ميان کارکنان، مش��ارکت در تصميم گيري، سهيم نمودن آن ها در جريان اطلاعات، ايجاد بستر 
آموزش و انتقال دانش زمينه ساز هرگونه فعاليت منجر به توانمندي در کارکنان می‌باشد. در اين 
رويکرد مدير از طريق فراهم آوردن ابزارها و لوازم مورد نياز، ايجاد شرايط و پشتيباني لازم به وسیله 
امکانات سازمان، ايجاد کننده توانمندسازي در کارکنان سازمان می‌باشد. اين نگرش يک رويکرد 
از بالا به پایین در سازمان است. توانمندسازي در اين رويکرد بيش تر به صورت فيزيکي و به عنوان 
عامل محرکي که از بيرون به افراد وارد می‌ش��ود، نگریسته شده است )سبزيکاران،1386: 18(.  از 
آنجا كه قدرت در سازمان‌ها، بيش تر در چارچوب اختيارات قانوني فرد متجلي مي‌شود، بنابراين 
توانمند‌سازي در اين مفهوم به معناي تفويض اختيار است. اين رويکرد به عنوان يک رويکرد بالا 
به پايين يا ماش��يني تعريف می‌گردد و وابس��تگي قدرت فرد در ارتباط با ديگران را نشان می‌دهد 
)بلانچارد،1374: 39(. يکي از روش‌های توانمندسازي ساختاري، راهنمایي و آموزش مهارت‌های 
لازم براي كاركنان جهت انجام تصميم های مستقل با توجه به معيارهاي فرهنگ سازماني است. 
توانمندسازي به عنوان واقعيتي است كه فرصت تصميم گيري به افراد از طريق گسترده شدن حيطه 
اختيارات فراهم می‌شود. توانمندسازي باعث شكسته شدن سلسله مراتب سنتي ساختارهاي سازمان 
می‌گردد زيرا كاركنان صف که به مسائل و مشكلات نزدیک‌ترند، بايد داراي اختيار لازم جهت 

 .)Spreitzer, 1996: 482( حل مسائل باشند
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توانمندس��ازي روانش��ناختي: در اين ديدگاه بين ویژگی‌های وضعيت��ي )مانند اعمال مديريتي( 
و تصورات ش��غلي در مورد آن ها )ش��امل ادراک و اعتقاد کارکنان در مورد قدرت، شايستگي 
کارکنان و خود کارآمدي( تفاوت ايجاد می‌گردد. بنابراين در هنگام اجراي ویژگی‌های وضعيتي 
تنها يک بخش از شرايط در توانمندسازي دخيل هستند و حتماً منجر به ايجاد توانمندي در کارکنان 

نمی‌گردند.
توان‌افزايي عبارت از ايجاد شرايط لازم براي تقویت انگيزه افراد در انجام وظايف شان از طريق 
پرورش احساس شايستگي و يا كاهش احساس بي‌قدرتي در آن ها است. نخستين بار در سال 1990، 
توماس و ولتهوس اين بعد جديد توانمندسازي را مورد توجه قرار دادند. به اعتقاد آن ها قدرت داراي 
معاني مختلفي است. بر اين اساس قدرت ممكن است براي تشريح صلاحيت )توان انجام كارها(، يعني 
همان »كفايت نفس« مورد نظر كانگر و كانانگو، به كار گرفته شود. به باور آن ها، به‌کارگیری اصطلاح 
توانمندس��ازي به عنوان پارادايم جديد انگيزشي، زماني گس��ترش يافت كه رقابت‌های جهاني، 
ضرورت انجام پژوهش‌های متعددي براي يافتن شکل‌های جديدي از مديريت كه افراد را تشويق 
به ريسك پذيري، تعهد و نوآوري می‌نماید، اجتناب ناپذير ساخت. اين روند، به ويژه در حوزه هاي 
رهبري و فرهنگ سازماني از نمود بيش تري برخوردار گرديد. تحقيقات در اين حوزه نشان دادند 
چگونه رهبران فرهمند و تحول گرا می‌توانند از طريق القاي آرمان گرايي، ايجاد ايمان قوي و اعمال 
کنترل‌های كلی در كاركنانشان نيرو به وجود آورند، اين تحقيقات بر اهميت ترغيب به انجام وظيفه 
به جاي تحميل آن ها، معنادار ساختن كارها و هويت دار نمودن مشاغل تأكيد ورزيدند. توماس و 
ولتهووس در چارچوب اين بعد از پارادايم جديد انگيزش، توانمندسازي را در سطح تجزيه و تحليل 
وظاي��ف به كار گرفتند. آن ها با به عاريه گرفتن اصطلاح »انگيزش دروني كار« ابداعي »بريف و 
آلداگ«، توانمندسازي را به عنوان فرآيند افزايش انگيزش دروني وظيفه تعريف كردند. انگيزش 
دروني وظيفه، اشاره به تجارب مثبتي دارد كه افراد به طور مستقيم از وظیفه‌شان كسب نموده و شامل 
شرايط نيروزايي است كه به آن ها در ارتباط مستقيم با آن وظيفه، انگيزش و رضايتمندي می‌دهد. 
اين تجارب عبارت از: احساس مؤثر بودن، احساس شايستگي داشتن، احساس معناداري و احساس 

داشتن حق انتخاب است)محمدی،1380 :183(. 
»توماس و ولتهوس« شش متغير کليدي که اين  حالات روانشناختي را تحت تأثير قرار می‌دهد را شناسايي 
نمودند. اين عوامل ش��امل 1- حوادث محيطي، 2- ارزیابی‌های ش��غلي، 3- ارزیابی‌های عمومي،4- سبک 

  .)Thomas And Velthouse, 1990:676(تفسيري افراد، 5- رفتارها و 6- مداخلات هستند
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بر مبنای دو رویکرد فوق، مدل های مختلفی از سوی صاحبنظرن ارایه شده است. اعرابی و فیاضی 
در مقاله خود با عنوان »گونه شناسی الگوها و دیدگاه های توانمندسازی« مدل های توانمندسازی 
را دسته بندی کرده اند )اعرابی و فیاضی، 1385: 75-76(. در پژوهش حاضر چند مدل دیگر به این 
مجموعه اضافه شده است. جدول زیر دسته بندی موضوعی مدل‌های توانمندسازی را نشان می‌دهد.

جدول1- دسته بندی موضوعی مدل‌های توانمندسازی
موضوعتعریفمؤلفردیف

فرآیند بهبود مستمر در عملکرد سازمانیدنیس کینلا 11984
آموزش،  راهبردها،  و  اهداف  تنظیم  ارتباط،  و  تعریف 

تنظیم نظام‌های سازمانی و ارزیابی توسعه

گالربت و مک دونو 21986
کلید فهم اعتماد و روابط اعتمادسازی در 

سازمان
معناداری اطلاعات، شایستگی، خود اثربخشی، تأثیر

نقش مدیر در توانمندسازی پر رنگ استبلانچارد 31985
از نقش مدیر تغییر  برای اجرای توانمندسازی در ادراک 

صورت می‌پذیرد

کانگر و کانانگو 41988
ساختاری محرک و فرایندی برای تفویض 

اختیار
اثربخشی  خود  مدیریتی،  راهبردهای  شرایط،  شناخت 

اطلاعاتی، ارایه نتایج، ایجاد آثار رفتاری

ساختار چندبعدی، آگاهی و شناخت از خودتوماس و ولتهاوس 51990
تأثیر، انتخاب، شایستگی و معنا دار بودن، ارزیابی کارکنان 

و عوامل زمینه ای

تبیین الگوی چهار بعدی برای توانمندسازیتأکید بر مسئولیت پذیرینولر 61991

راهبرد سهیم کردن کارکنان در قدرتباون و لاولر 71992
در  قدرت  سازمان،  عملکرد  بر  مبتنی  پاداش  اطلاعات، 

تصمیم گیری‌های مبتنی بر جهت و عملکرد سازمان

مؤثر بودن، عزم شخصی، شایستگی و معنادار بودنرویکرد روانشناختی به توانمندسازیاسپریتزر 81995

توان و تمایل افرادتوجه به نگرش افراد در توانمندسازیتری ویلسون 91996

انگیزش، توجیه درونی، تفویض اختیار، تفویض مسئولیتمفهومی گسترده تر از مدیریت مشارکتیمالاک و کارزتو 101996

ارایه رویکردی چند بعدی در توانمندسازیمک لاگان و نل 111997
ارتباطات،  رهبری،  سیاسی،  ساختار  شرکت،  ارزش‌های 

روابط عملکردی، کارکنان آگاه، بازخورد

توسعه فرهنگ توانمندسازی و شایستگیفاکس 121998
فرهنگ، مشارکت در اطلاعات، توسعه شایستگی، تدارک 

منابع و حمایت

گائو 142001
توانمندسازی و درگیر کردن کارکنان تغییر 

را آسان می‌سازد
های  گروه  از  گیری  بهره  اتحادیه‌ها،  درگیری  تعهد، 

کارکنان، آموزش و تعامل

آرمسترانگ 152001
تأکید بر گروه های خود مدیریتی و 

سیستم‌های اطلاعاتی
تمرکز بر نیروهای بالقوه و بالفعل انسانی

تأثیر عناصر محیطی، سازمانی و روانشناختی رابینز و کرینو 162002
بر توانمندسازی

انتقال قدرت، مشارکت در اطلاعات و منابع

والاس و استروم 172003
عنصری از عناصر مرحله انتقالی تغییرات 

اداری
تنوع یادگیری سازمانی، ساختار سازمانی، رهبری، نیروی 

کار و کار گروهی

نوکلنین و روهوتی 182003
جو رشد، خلق روابط مرتبط به هم، رویکرد 

نسبی به توانمندسازی
ارزش  جهانی،  ساختار  مدیر،  جانب  از  پاداش  و  حمایت 

مشوق شغلی، فشار روانی کاری

گلن لاواک 192003
نقش افراد در تبیین و اجرای مدل پر رنگ‌تر 

است

مشارکت، رهبری، ساختار، ارتباط با دیگران، ارزیابی

و  رزی  برنامه  ارزیابی،  سازی،  آماده  توانمندسازی:  مرحله  چهار 
بازخورد
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پژوهش‌های مختلفی نیز در زمینه توانمندسازی کارکنان انجام شده است. در این قسمت به نمونه‌هایی 
از این پژوهش‌ها اشاره می‌شود. »مارک سیگال و سوزان گاردنر« در پژوهشی با عنوان »عوامل ساختاری 
توانمندسازی روانشناختی« رابطه بین چهار عامل ساختاری مربوط به توانمندسازی )ارتباط با سرپرست، 
روابط کلی با شرکت، کار تیمی و توجه به عملکرد( و چهار مؤلفه توانمندسازی روانشناختی )معنا 
داری، تأثیر، خود مختاری و شایستگی( شناسایی شده توسط اسپریتزر را مورد بررسی قرار داده‌اند. 
در این پژوهش 203 نفر از کارکنان یک شرکت تولیدی مورد مطالعه قرار گرفتند. نتایج این مطالعه 
بیانگر آن است که عوامل ساختاری ارتباط متفاوتی با ابعاد توانمندسازی روانشناختی دارند. ارتباط 
با سرپرست و روابط کلی با شرکت به طور قابل توجهی به جنبه های توانمندسازی معناداری، خود 
مختاری و تأثیرگذاری ارتباط دارند اما با احساس شایستگی مرتبط نیستند. کار گروهی با معناداری 
و تأثیر گذاری مرتبط است شد. نگرانی در مورد عملکرد با معناداری و خود مختاری ارتباط دارد. 
ارتباط این مؤلفه ها با توجه به نوع شغل متفاوت بود. در نهایت این پژوهش راهکارهای مختلفی را 

.)Siegall and Gardner, 2000:703-722(برای توانمندسازی کارکنان پیشنهاد می‌کند
در ایران پژوهش‌های مختلفی در زمینه توانمندسازی انجام شده که بیش تر آن ها به صورت موردی، 
یک سازمان خاص را مورد بررسی قرار داده‌اند. منوريان و نيازي )1385( عوامل مؤثر بر توانمندسازي 
كاركنان سازمان مديريت و برنامه ريزي را بررسی نمودند. یافته های پژوهش حاکی است که 
توانمندسازی، ظرفیت‌های بالقوه ای را برای بهره برداری از سرچشمه توانایی‌های سرمایه های انسانی 
به وجود می‌آورد. رهبری سازمان می‌تواند از این ابزار در جهت ارتقای بهره‌وری کارکنان و اعتلای 

سازمانی استفاده نماید.
نقوی و عباس پور )1389( در مقاله ای با عنوان »تحلیل رابطه توانمندی و خلاقیت نیروی انسانی 
با فرهنگ سازمانی« با استفاده از روش تحقیق توصیفی به بررسی رابطه توانمندی و خلاقیت نیروی 
انسانی مدیران و کارشناسان یکی از شرکت های وابسته به وزارت نفت پرداخته اند. در این مقاله 
از روش های تحلیل همبستگی، تحلیل رگرسیون برای آزمون فرضیه ها و برای سنجش مدل های 
مورد بررسی از مدل معادلات ساختاری استفاده شده است. یافته های به دست آمده نشان دادند که 
در مجموع هفت بعد توانمندسازی نیروی انسانی مطرح شده با خلاقیت در سازمان ارتباط داشته، 
همچنین پنج بعد فرهنگ سازمانی نیز با توانمندسازی کارکنان ارتباط داشته و ارتباط آن ها از نوع 

مثبت بوده است)سید نقوی و عباس پور، 1389: 77(.
ادیمی )1389( در پژوهشی به بررسی و شناسايي و رتبه بندي عوامل تأثير گذار بر توانمندسازي کارکنان 
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در ستاد شرکت ملي نفت ايران پرداخته شده است. در این پژوهش براساس ديدگاه ارگانيکي، 
عوامل مؤثر بر توانمندسازی در قالب يک الگوي تحليلي بررسی شده و توانمندسازي به عنوان متغير 
وابسته در نظر گرفته شده است که از سه متغير مستقل )راهبردهاي مديريتي، شرايط سازماني و منابع 
خود کارآمدي( مي باشدکه اين عوامل با اقتباس از مدل کانگر و کانانگو تحلیل شده اند. برای 
بررسی و تعيين ميزان اهميت عوامل از ابزار تصميم گيري چند معياره از جمله تحليل سلسله مراتبي 
استفاده شده است، سپس با استفاده از مدل DEMAREL ميزان تأثير هرکدام ازاين عوامل را در 
فرايند توانمندسازي کارکنان در سازمان و يا شرکت هاي مورد نظر اندازه گیری کرده است. در نتیجه 
بر مبنای چارچوب نظري اين پژوهش فرض شده است که شرايط سازماني و منابع خودکارآمدي و 
راهبردهاي مديريتي با توانمند سازي به طور مستقيم ارتباط دارند و شرايط سازماني بيش ترين تأثير 
گذاري و تأثير پذيري را نسبت به راهبردهاي مديريتي و منابع خودکار آمدي با توانمند سازي دارد.

مشبکی و مهدیزاده )1390( در مقاله ای به ارزیابی عوامل مؤثر بر فرایند توانمندسازی کارکنان در 
شرکت های ورقکاران و چرخشگر تبریز پرداخته اند. در این مقاله با استفاده از مدل مفهومی کانگر 
و کانانگو عوامل مؤثر بر فرایند توانمند سازی کارکنان در این دو شرکت  مورد بررسی قرار گرفته 
و میزان تأثیر گذاری هر یک از عوامل )راهبردهای مدیریتی، منابع خود کارآمدی، شرایط سازمانی( 
در فرایند توانمندسازی کارکنان ارزیابی شده است. همچنین موانع و تنگناهای موجود بر سر راه 

فرایند توانمندسازی کارکنان دو شرکت )ورقکاران و چرخشگر تبریز( تبیین شده است. 
پژوهش حاضر بر اساس مدل توانمندسازی سه عاملی)شرایط سازمانی، راهبردهای مدیریتی و 
منابع خودکارآمدی( کانگر و کانانگو به بررسی و اولویت بندی عوامل مؤثر بر توانمندسازی بازرسان 
می پردازد.  کانگر و کانانگو )1988( توانمندسازی را فرآیند افزایش احساس خودکارآمدی در افراد از 
طریق شناسایی و حذف شرایطی که موجب ناتوانی کارکنان شده است، می‌دانند. آن ها توانمندسازی 
را به عنوان یک رویکرد انگیزشی به معنی قادر بودن )نه تفویض قدرت( می‌دانند. توانمند بودن به ایجاد 
شرایطی برای افزایش انگیزش انجام وظایف محوله از طریق تقویت احساس خودکارآمدی شخصی 
اشاره دارد. تفویض اختیار یا قدرت و یا سهیم شدن در منابع فقط مجموعه ای از شرایط هستند که 
ممکن است )نه لزوماً( کارکنان را توانمند سازند. فرایند تفویض اختیار برای کمک به ماهیت پیچیده 
توانمندسازی کافی نیست. بدین ترتیب علاوه بر تفویض اختیار، شرایط دیگری برای توانمندسازی 
وجود دارند. بنابراین توانمندسازی عبارت است از فرایند افزایش احساس خودکارآمدی در میان 
کارکنان از طریق شناسایی و حذف شرایطی که موجب ناتوانی آنان شده است مدل مفهومی 
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پژوهش حاضر در شکل زیر آمده است.
شکل) 1(: مدل تحلیل توانمندسازی در پژوهش حاضر

مدل توانمندسازی کانگر و کانانگو می تواند مبنای مناسبی برای بررسی عوامل مؤثر بر توانمندسازی 
بازرسان باشد. این مدل در چند پژوهش از جمله در مطالعه عبداللهی و نوه ابراهیم )1385(، مشبکی و 
همکاران )1390( و ادیمی )1389( مورد استفاده قرار گرفته است. در این مدل راهبردهای مدیریتی  
نه تنها به عنوان متغیر مستقل به طور مستقیم بر روی توانمندسازی تأثیر دارد بلکه با تأثیر گذاری روی 
دو متغیر مستقل دیگر )شرایط سازمانی- منابع خود کارآمدی( بر روی فرایند توانمندسازی نیز تأثیر 

می‌گذارد.

 

راهبردهاي 

 مديريتي
 توانمندسازي

روشن اهداف  

 دسترسي به منابع

پاداش دهي نظام  

 ساختار سازماني

استقلال دادن  

  عملکردارزیابي

 آموزش

اختیار تفویض  

 مدیریت
 مشارکتي

 فراهم کردن

 اطلاعات
گروه تشکیل  

 شایستگي

انتخاب حق  

بودن مؤثر  

 معناداري

شرايط 

 سازماني

 برانگیختگي

کردن حمایت  

 الگو سازي
منابع 

 خودكارآمدي
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علت استفاده از مدل توانمندسازی کانگر و کانانگو این است که این مدل از جامعیت لازم در 
بررسی عوامل مؤثر بر توانمندسازی برخوردار است و از طرف دیگر در چارچوب مدل‌های انگیزشی 
توانمندسازی کارکنان قرار دارد به طور مشخص احساس خودکارآمدی را شاخص توانمندسازی 

می‌داند از قابلیت اجرایی بیش تری در سازمان بازرسی کل کشور برخوردار هستند.

روش شناسی

روش پژوهش حاضر پیرو طرحی از نوع همبستگی با استفاده از روش الگویابی )مدل معادلات 
ساختاری1 ( است. جامعه آماری بازرسان شاغل در 16 اداره کل بازرسی سازمان بازرسی کل کشور 
است که تعداد آن ها 311 نفر می‌باشد. حجم نمونه مورد نیاز برای انجام معادلات ساختاری و تحلیل 
عاملی تأییدی 10 نمونه به ازای هر شاخص پیشنهاد شده است )مک کالوم2  و همکاران، 1999(. 
لذا  نمونه آماری پژوهش حاضر بایستی حداقل 180 نفر باشد. روش نمونه گیری تحقیق حاضر 
نمونه گیری تصادفی ساده می باشد که در این نوع نمونه گیری به هریک از اعضای جامعـه احتمال 

مساوی داده می شود.
ابزار جمع آوري اطلاعات، پرسشنامه است. این پرسشنامه شامل چهار متغیر اصلی است. سؤال های 
مربوط به متغیرهای مستقل )شرایط سازمانی، راهبردهای مدیریتی و منابع خودکارآمدی( بر مبنای 
مؤلفه‌های الگوی توانمندسازي کانگر و کانانگو )1988( طراحی شده و در پژوهش های مختلفی)از 
جمله عبدالهی و نوه ابراهیم 1385 و مشبکی و همکاران 1390، ادیمی 1389( مورد استفاده قرار گرفته 
است.  به منظور بررسی  متغیر وابسته )توانمندسازی( نیز از پرسشنامه استاندارد اسپریتزر )1995( استفاده 
می‌شود. این پرسشنامه دارای ابعاد شایستگی، خودمختاری، تأثیر گذاری و معنی داری می باشد.  اعتبار 
سازه )تحلیل عاملی اکتشافی و تأییدی ( این ابزار توسط اسپیتزر )1995( مورد بررسی و تأیید قرار 
گرفته است. همچنین میزان آلفای کرونباخ این ابزار در نمونه های مختلف 0.62 تا 0.72 به دست 
آمده است. پایایی این ابزار توسط شلتون3  )2002( و سی گل و گاردنر4  )2000( به ترتیب 0.90 و 

0.70 گزارش شده است. 

1.Structure equation model (SEM)
2.MacCallum R, C.
3.Shelton
4.Siegall, M., & Gardner
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نمره گذاری پرسشنامه به صورت طيف ليکرت 5 نقطه ای )1= خیلی کم، 2= کم، 3= متوسط، 
4= زیاد، 5= خیلی زیاد( می باشد. به منظور بررسی پایایی پرسشنامه ابتدا پرسشنامه بر روی 30 نفر از 
افراد نمونه اجرا گردیده و آلفای کرونباخ برای ابعاد آن محاسبه می‌شود. اعتبار پرسشنامه با استفاده از بسته 
نرم افزاری SPSS نسخه 18 تحت ویندوز محاسبه گردید مقدار آلفای کل 0.85 محاسبه شده است. 
به منظور سنجش روايي سؤال های پرسشنامه از تحليل عاملي اکتشافي مرتبه اول1، روایی متغيرها 

استخراج گرديد که نتايج آن به شرح زير است.
جدول2-تعیین روایی با استفاده از تکنيک تحليل عاملي اکتشافي

عدد  KMO و عدد تحليل عاملي اکتشافي مرتبه اول
نتیجهآزمون بارتلت

شرایط سازمانی )متغیر مستقل(
KMO=0.880

Sig=0.000
داده ها شرايط مورد نياز براي اجراي تحليل عاملي را دارند

راهبرد های مدیریتی )متغیر مستقل(
KMO=0.781

Sig=0.000
داده ها شرايط مورد نياز براي اجراي تحليل عاملي را دارند

منابع خودکارآمدی )متغیر مستقل(
KMO=0.852

Sig=0.000
داده ها شرايط مورد نياز براي اجراي تحليل عاملي را دارند

سطح توانمندی )متغیر وابسته(
KMO=0.789

Sig=0.000
داده ها شرايط مورد نياز براي اجراي تحليل عاملي را دارند

در ادامه مدل‌های اندازه گيري اين دو نوع متغير برونزا و درونزا به ترتيب ارایه می‌گردد. اين 
کار از طریق تحليل عاملي تأییدی2 صورت گرفته است. نتايج تخمين حاکي از مناسب بودن 
مدل است. با توجه به خروجي ليزرل مقدار χ2  محاسبه شده برای شرایط سازمانی برابر با 183.2، 
نسبت χ2  به df 3.81، GFI برابر با AGFI ،0.91 برابر با 0.92 همچنين ميزان RMSEA  برابر 

با 0.009 است.
 df 2.12،  GFI به  χ2 محاسبه شده برای راهبردهای مدیریتی برابر با 144.27، نسبت χ2 مقدار

برابر با AGFI ،0.92 برابر با 0.92 ميزان RMSEA   برابر با 0.000 است.
 df 0.95،  GFI به  χ2 محاسبه شده برای منابع خودکارآمدی برابر با 22.90، نسبت χ2 مقدار 

برابر با AGFI ،0.93 برابر با 0.91 ميزان RMSEA   برابر با 0.000 است.
مقدار χ2 محاسبه شده برای توانمندی برابر با 110.82، نسبت χ2  به df 2.30،  GFI برابر با 

AGFI ،0.91 برابر با 0.91 ميزان RMSEA   برابر با 0.031 است.
1.First-order exploratory factor analysis
2.Confirmatory factor analysis
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یافته ها
ابتدا شاخص های توصیفی متغیرهای پژوهش جهت بررسی پراکندگی مناسب و نرمال بودن 
توزیع داده ها در جدول زیر ارایه می گردد. همان طور كه در جدول زير مشاهده می‌شود سطح 
معني داري آزمون براي تمام متغيرهاي مورد نظر از سطح خطاي قابل پذيرش )0/05( بيش تر است؛ 

لذا مشخص می‌گردد كه همه متغيرها نرمال هستند.
جدول 3 - نتايج حاصل از آزمون سنجش نرمال بودن متغیرهای پژوهش

متغیرها
D

)توانمندی(

C

)منابع خودکارآمدی(

B

)راهبردهای مدیریتی(

A

)شرایط سازمانی(

تعداد نمونه 320 320 320 320

ميانگين 3.0188 3.8406 3.3531 3.1063

بيش ترين 
انحراف

قدر مطلق .065 .095 .093 .084

مثبت .062 .095 .055 .075

منفي -.065 -.091 -.093 -.084

آماره آزمون 1.165 1.695 1.661 1.500

سطح معني داري .133 .006 .008 .022

تهيه ماتريس همبستگي از تمام متغيرهاي مورد مطالعه، اولي گام تحليل عاملي است.  پژوهش حاضر 
دارای چهار متغیر اصلی است که در ادامه ماتریس همبستگی متغیرهای پژوهش آورده شده است.

جدول4- ماتریس همبستگی متغیرهای پژوهش

راهبردهای شرایط سازمانی(A)           متغیرها
)B(مدیریتی)C(منابع خودکارآمدی)D( توانمندی

 (A)1شرایط سازمانی

)B(1**0.56راهبردهای مدیریتی

)C(1*0.38**0.53منابع خودکارآمدی

)D( 1**0.52**0.48**0.63توانمندی

*در سطح معناداری 0.05 قرار دارد

** در سطح معناداری 0.01 قرار دارند	

از تحليل مسير به منظور مشخص کردن اثر متغير مستقل )راهبردهاي مديريتي( بر متغيرهاي مداخله 
گر )شرايط سازماني و منابع خود کارآمدي( و در نهايت بر متغير وابسته )توانمندسازي( استفاده 
مي‌شود. در اين بخش از پژوهش به تحليل و بررسي فرضيه ها با استفاده از الگوي تحليل مسير پرداخته 

می‌شود. 



17بازرسی  سازمان بندی عوامل مؤثر بر توانمندسازی بازرسان اولویت بررسی و

با توجه به فرضیه اول، مقدار 8.54 )بزرگ‌تر از 1.96( به عنوان t-value  نشان دهنده وجود ارتباط 
معني دار ميان راهبردهاي مديريتي و شرايط سازماني در سطح اطمينان 95 درصد است به اين معني که 
فرضيه H0 در سطح اطمينان 95 درصد مورد تأیید قرار نمی‌گیرد در نتيجه بين راهبردهاي مديريتي و  

شرايط سازماني ارتباط مستقيم و معناداري وجود دارد.
با توجه به فرضیه دوم، مقدار 4.05 )بزرگ‌تر از 1.96( به عنوان t-value  نشان دهنده وجود ارتباط 
معني دار ميان راهبردهاي مديريتي و منابع خود کارآمدي بازرسان در سطح اطمينان 95 درصد است به 
اين معني که فرضيه H0 در سطح اطمينان 95 درصد مورد تأیید قرار نمی‌گیرد در نتيجه بين راهبردهاي 

مديريتي و منابع خود کارآمدي بازرسان ارتباط مستقيم و معناداري وجود دارد.
با توجه به فرضیه سوم، مقدار 0.41 )کوچک تر از 1.96( به عنوان t-value  نشان دهنده عدم وجود 
ارتباط معني دار ميان راهبردهاي مديريتي و توانمندي بازرسان در سطح اطمينان 95 درصد است به 
اين معني که فرضيه H0 در سطح اطمينان 95 درصد مورد تأیید قرار می‌گیرد. در نتيجه بين راهبردهاي 

مديريتي و توانمندي بازرسان ارتباط مستقيم و معناداري وجود ندارد.
با توجه به فرضیه چهارم، مقدار 3.53 )بزرگ‌تر از 1.96( به عنوان t-value  نشان دهنده وجود ارتباط 
معني دار ميان شرايط سازماني و توانمندي بازرسان در سطح اطمينان 95 درصد است به اين معني که 
فرضيه H0 در سطح اطمينان 95 درصد مورد تأیید قرار نمی‌گیرد. در نتيجه بين شرايط سازماني و 

توانمندي بازرسان ارتباط مستقيم و معناداري وجود دارد.
با توجه به فرضیه پنجم، مقدار  0.31- )کوچک تر از 1.96( به عنوان t-value  نشان دهنده عدم 
وجود ارتباط معني دار ميان منابع خودکارآمدي و توانمندي بازرسان در سطح اطمينان 95 درصد 
است به اين معني که فرضيه H0 در سطح اطمينان 95 درصد مورد تأیید قرار می‌گیرد در نتيجه بين منابع 

خودکارآمدي و توانمندي بازرسان ارتباط مستقيم و معناداري وجود ندارد.
از اين تحليل معادلات ساختاری براي منظور مشخص کردن برازش مدل استفاده خواهد شد )آزمون 
فرضيه-هاي پژوهش(. معادلات ساختاري، چارچوب منسجمي را براي برآورد قدرت روابط بين همه 
متغيرهاي يک الگوي نظري فراهم مي آورد و روابط علّي ميان متغيرهاي مکنون )مشاهده نشده( و 
نيز روابط ميان متغيرهاي اندازه گيري شده )مشاهده شده( را نيز امکان پذیر می‌سازد. نتايج حاصل از 
آزمون فرضيه هاي پژوهش و برازش مدل نشان می‌دهد که در دو مسير علّي مقدار آماره T کم تر از 2 
است از اين رو حذف اين مسير با ضريب منفي و کم تأثیر اجتناب ناپذير است. با در نظر گرفتن اصول 
حاکم بر روش تحقيق علمي مشخص است که نمونه هاي گردآوري شده در آمار استنباطي هرگز 
يک الگو را تأييد نمی‌کنند همچنین نمی‌توانند آن را رد کنند. به عبارت ديگر اين احتمال هست که 
الگوهاي ديگري توليد شوند که به همان اندازه موجه باشند. اما بايد متذکر شد که کاربرد الگوي 
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معادلات ساختاري از طريق نظريه اساسي هدايت می‌شود. در شکل زیر دياگرام مسيري مدل پژوهش 
حاضر بر اساس  ضرايب معناداري آورده شده است.

شکل) 2(:  دياگرام مسيري مدل پژوهش بر اساس ضرايب معناداري

  IFN =AESMR,0,250=IFGA,0,39=IFG, 0,29شاخص‌های برازش مدل پژوهش از جمله
برابر با  IFNN، 0,49 برابر با  IFC ، 0,69 برابر باRMRS  ، 0,69 برابر با0,450 و  2χ/ fd برابر با 1/806 
همگی بيانگر نيکويي برازش مدل بوده و آن را تأييد می‌کند. شاخصAESMR =0,250که شاخص 
مناسبي است، گوياي مطلوب بودن مدل پژوهش در سازمان بازرسي است و حاکي از برازش مدل 
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مفهومی با داده هاي واقعي است. نتایج بررسی مدل مفهومـی پژوهش نشان می دهد که مدل پیشنهادي 
پژوهش براي سازمان مورد تأیید قرار می گیرد و كليه روابط تعريف شده آن به جز ارتباط بين منابع 
خودکارآمدی و توانمندسازی و همچنین ارتباط راهبردهای مدیریتی و توانمندسازی تأیيد شده 

است.
در جدول زیر اثرات مستقیم، غیر مستقیم، کل واریانس تبیین شده متغیرهای مؤثر بر توانمندی بازرسان 

ارایه شده است.
جدول 5- اثرات مستقیم، غیر مستقیم، کل و واریانس تبیین شده متغیرهای مؤثر بر توانمندی بازرسان

واریانس تبیین شدهاثر کلاثر غیر مستقیماثر مستقیممسیرها

0.512بر روی توانمندی بازرسان

0.610.61شرایط سازمانی

0.310.550.86راهبردهای مدیریتی

0.170.17منابع خودکارآمدی

0.517بر روی شرایط سازمانی

0.910.91راهبردهای مدیریتی

0.507بر روی منابع خودکارآمدی

0.560.56راهبردهای مدیریتی

با توجه به این جدول فوق اثر غیرمستقیم راهبردهای مدیریتی بر توانمندی بازرسان مثبت می باشد. 
از آنجا که این تأثیر از طریق شرایط سازمانی صورت می گیرد و نقش میانجی این متغیر بر توانمندی 
بازرسان تأیید می شود در این زمینه شرایط سازمانی نقش واسطه ای بین راهبردهای مدیریتی و توانمندی 
بازرسان ایفا می کند. علاوه بر این اثر مستقیم شرایط سازمانی بر توانمندی بازرسان مثبت و معنی دار است 
اما اثر مستقیم منابع خودکارآمدی بر توانمندی بازرسان و اثر مستقیم راهبردهای مدیریتی بر توانمندی 
بازرسان معنی دار نمی باشد. در مجموع شرایط سازمانی، راهبردهای مدیریتی  و منابع خودکارآمدی  

به ترتیب با واریانس 0.512، 0.517 و 0.507 تغییرات توانمندی بازرسان را تبیین می کند.
در پژوهش حاضر دو سؤال  اصلی مطرح شده است. سؤال اول معطوف به اولویت بندی عوامل مؤثر 
بر توانمندی بازرسان سازمان بازرسی کل کشور و سؤال دوم معطوف به بررسی چگونگی تأثیرگذاری 

راهبردهای مدیریتی بر توانمندی بازرسان سازمان بازرسی کل کشور است.
در صورت معنا دار بودن تأثیر این عوامل مي توان بر اساس ميزان همبستگي عوامل مؤثر، ميزان درصد 
تبيين عوامل را رتبه بندي نمود که بر مبنای مدل پژوهش حاضر، این اولویت بندی به این صورت 
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است که شرایط سازمانی به عنوان اولین و تنها متغیر مؤثر بر توانمند سازی شناسایی شده است. البته با 
توجه به فرضیه اول که نشانگر تأثیر راهبردهای مدیریتی بر شرایط سازمانی است می‌توان گفت که 
راهبردهای مدیریتی نیز دومین عامل توانمندسازی بازرسان است که با تأثیرگذاری بر شرایط سازمانی 
بر توانمندسازی بازرسان تأثیر می گذارد. در جدول زیر عوامل سه گانه مؤثر بر توانمندی بازرسان بر اساس 

درصد تبیین رتبه بندی شده اند.
جدول6 - اولويت بندي عوامل مؤثر بر توانمندی بازرسان بر اساس درصد تبيين

اولويتنتيجهضريب همبستگيمقدار Tنام عوامل

اولين و تنها متغير مؤثرتأييد3.530.61شرايط سازماني

-رد0.430.31راهبردهاي مديریتي
-رد0.310.17-منابع خود کار آمدي

علاوه بر این می توان مؤلفه های مطرح شده در هر یک از سه متغیر مستقل را نیز بر اساس ضرایب 
هبستگی اولویت بندی نمود. این رتبه بندی نشان می دهد که در هر یک از سه متغیرهای اصلی اولویت 
بندی مؤلفه های مطرح شده چگونه است. این نکته می تواند مدیران سازمان را در زمینه کاربست 
راهکارهای مناسب توانمندسازی یاری نماید. در جدول زیر اولویت بندی مؤلفه های هر یک از 

متغیرهای مستقل)شرایط سازمانی، راهبردهای مدیریتی و منابع خودکارآمدی( ارایه شده است.

جدول 7 - اولویت بندی عوامل توانمندسازی بازرسان بر اساس ضریب همبستگی

ضریب همبستگیاولویت بندیشماره مؤلفهمؤلفه هاعنوان متغیر

شرایط سازمانی

0.95اولa1داشتن اهداف روشن

0.88دومa4ساختار سازمانی

0.64سومa2نظام پاداش دهی

0.61چهارمa3دسترسی به منابع

راهبردهای مدیریتی

0.97اولb5فراهم کردن اطلاعات 

0.97دومb6تشکیل گروه

0.95سومb4مدیریت مشارکتی 

0.92چهارمb1ارزیابی عملکرد 

0.92پنجمb7دادن استقلال

0.72ششمb3تفویض اختیار

0.47هفتمb2آموزش

منابع خودکارآمدی

0.79اولc2حمایت کردن

0.77دومc1الگو سازی 

0.75سومc3برانگیختگی هیجانی 
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در مجموع و با توجه به تأیید فرضیه اول در پاسخ به سؤال دوم پژوهش می‌توان گفت راهبردهای 
مدیریتی از طریق تأثیر بر شرایط سازمانی بر توانمندسازی بازرسان تأثیر گذار است. در این پژوهش، 
راهبردهاي مديريتي شامل هفـت زیر شاخـص»نمـودن اطلاعات، تفويـض اختيار، مشاركت در 
تصميـم گيري، تشكيل تيم، استقلال دادن به كاركنان، اعتماد سازي، سبك رهبري، آموزش و ارزیابی 
عملکرد« است و شرایط سازمانی نیز با زیر شاخص هایی از جمله نظام پاداش دهي، تعيين اهداف، 

دسترسی به منابع و ساختار سازماني مورد سنجش قرار می گیرد. 

نتیجه گیری و پیشنهادها

در اين قسمت بر اساس نتايج به دست آمده از تجزيه و تحليل اطلاعات، به تحليل منطقي و تفسير 
نظري ابعاد مدل و فرضيه های پژوهش می پردازیم. نتایج بررسی مدل ساختاری پژوهش نشان 
   t-value می‌دهد که تأثیر راهبردهای مدیریتی بر شرایط سازمانی با مقدار معناداری 8.54 به عنوان
و ضریب مسیر استاندارد 0/91 معنادار و مثبت است. در نتيجه راهبردهای مدیریتی اثر مثبتي برابر با 
0/91 بر شرایط سازمانی دارد. تأثیر راهبردهای مدیریتی بر منابع خودکارآمدی نشان می‌دهد که تأثیر 
راهبردهای مدیریتی بر منابع خودکارآمدی با مقدار معناداری 4.05 به عنوان t-value   و ضریب 
مسیر استاندارد 0/56 معنادار و مثبت است. در نتيجه راهبردهای مدیریتی اثر مثبتي برابر با 0/56 بر 
منابع خودکارآمدی دارد. علاوه بر این تأثیر راهبردهای مدیریتی بر توانمندسازی نشان می‌دهد که 
تأثیر راهبردهای مدیریتی بر توانمندسازی با مقدار معناداری 0.43 به عنوان t-value و ضریب مسیر 

استاندارد 0/31 بی معنا و فاقد هرگونه  ارتباطی است.  
در واقع می‌توان چنین نتیجه گیری کرد که با بهبود و توسعه راهبردهای مدیریتی از طریق توسعه و 
بهبود ابعاد این متغیر یعنی با برقراری جو اعتماد میان مدیران و بازرسان اداره های بازرسی 16 گانه و با 
استفاده از سبک‌های مدیریتی حمایتی و دوستانه و با بهره گیری از کار تیمی و آگاه کردن کارکنان از 
نتایج کار آن ها در میزان موفقیت و با دادن استقلال  و آزادی عمل مورد نیاز بازرسان و با پیاده کردن 
مدیریت مشارکتی در سازمان بازرسی کشور و با دادن اختیارات لازم و مورد نیاز بازرسان و مهیا 
کردن اطلاعات مورد نیاز در سازمان می‌توان بر فرایند خود کارآمدی بازرسان مؤثر واقع شد و همچنین 
بهبود راهبردهای مدیریتی در ابعاد مختلف آن منجر به بهبود شرایط سازمانی نیز خواهد شد. ولی فقدان 
راهبردهای مدیریتی و توانمند سازی بازرسان نشان می‌دهد با وجودی که راهبردهای مدیریتی نقش 
مؤثری بر منابع خودکارآمدی بازرسان دارد متقابلا رابطه چندانی با توانمندسازی بازرسان نداشته است.
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نتایج بررسی مدل ساختاری پژوهش نشان می‌دهد که تأثیر شرایط سازمانی  بر توانمندسازی با 
مقدار معناداری 3.53 به عنوان t-value   و ضریب مسیر استاندارد 0/61 معنادار و مثبت است. در نتيجه 
شرایط سازمانی  اثر مثبتي برابر با 0/61 بر توانمندسازی دارد. در واقع می‌توان چنین نتیجه گیری کرد 
که با بهبود و توسعه شرایط سازمانی از طریق توسعه و بهبود ابعاد این متغیر یعنی با داشتن اهداف روشن 
و نظام پاداش دهی مناسب و استفاده از روش‌های ارزیابی درست و با قرار دادن منابع و تجهیزات در 
اختیار کارکنان و ایجاد یک ساختار سازمانی منعطف و با بر قراری آموزش مستمر و مفید می‌توان 
فرایند توانمند سازی کارکنان را بهبود بخشید؛ لذا بدین وسیله استنتاج می‌شود که متغیر شرایط 

سازمانی بر روی توانمند سازی تأثیر دارد و بدین صورت فرضیه دوم نیز پذیرفته می‌شود.
نتایج بررسی مدل ساختاری پژوهش نیز  نشان می‌دهد که تأثیر منابع خودکارآمدی  بر توانمندسازی 
با مقدار معناداری غیر قابل قبول  0.31 - به عنوان t-value   و ضریب مسیر استاندارد 0/17 بی معنا 
و فاقد هر گونه اثری است  در نتيجه در مدل نهایی پژوهش که در شکل 5-1 آورده شده است این 

رابطه حذف گردیده است. 
براي اجراي توانمندسازي هيچ فرمول جادويي يا دستورالعمل استاندارد وجود ندارد. توانمندسازي 
فرايندي دشوار و مستلزم صرف وقت است، زیرا به سادگي نمی‌توان باورها، سیاست‌ها، روش‌های 
كاري، ساختار سازماني و رفتارها را تغيير داد. در اين قسمت بر اساس نتايج به دست آمده از پژوهش 

به ارایه کاربردهای عملی براي مديران سازمان بازرسی کل کشور مي پردازيم.
الف( در بعد متغیر مستقل راهبردهای مدیریتی موارد زیر به عنوان پیشنهاد مطرح می گردد: 

-واگذاری کار و مسئولیت به بازرسان و افزایش اختیارات آن ها در تصمیم گیری های مربوطه 
انجام کارهای محول شده به کارکنان با شیوه خودشان و تشکیل تیم های کاری به جای سلسله مراتب 

سنتی.
-تشكيل گروه‌های كاري: از جمله وظايف مديران تشكيل گروه‌های كاري توانمند است. براي اين 
منظور ايجاد و رشد چندی از عوامل در محيط كار از الزامات به شمار مي‌رود كه مديران و بازرسان 
با هم در ايجاد و گسترش آن ها سهيم‌اند. از جمله اين موارد عبارتند از: احترام، گردش اطلاعات، 

كنترل، تصميم‌گيري، مسئوليت و افزایش مهارت.
-استفاده از سبک مدیریت حمایتی و دوستانه در سازمان و تیم های بازرسی یعنی مدیر و سرپرست 
هیئت بازرسی باید شرایطی برای تصمیم گیری‌های مشارکتی و ارتباطات مؤثر و مفید با بازرسان 

فراهم کند.
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-ایجاد فضایی که بازرسان بتوانند آراء و نظرهای خود را هر چند مخالف نظرهای مدیران باشد ابراز 
نمایند.

-آگاهی بازرسان از میزان تأثیر کار آن ها بر موفقیت یا عدم موفقیت کل سازمان و پرورش احساس 
مؤثر بودن دربازرسان در راستای تحقق اهداف سازمان. 

-مشارکت دادن بازرسان در فعالیت‌ها و آموختن از یکدیگر با استفاده از سینرژی )هم افزایی( 
گروه‌ها.

-افزایش خود کنترلی و کاهش کنترل مستقیم بازرسان و حذف نظارت‌ها و سرپرستی‌های زاید 
اداري جهت رشد خود کنترلي بازرسان.

و  وظایف  زمینه  در  و  به صورت تخصصی  مستمر  و  مدون  آموزشی  های  دوره  -برگزاری 
مسئولیت‌های محوله به بازرسان با استفاده از اساتید مجرب؛ و ایجاد فرصت‌های لازم برای رشد و 
یادگیری آن ها از طریق سازوکارهای )چرخش شغلی، آموزش در مشاغل هم سطح و مشارکت در 

گروه‌های کار(. 
-توسعه نظام ارزیابی عملکرد سازمان یافته در سازمان بازرسی و مشارکت دادن همه کارکنان در 

سیستم ارزیابی از عملکرد آنان )استفاده از سیستم ارزیابی 360 درجه(.
ب( در بعد متغیر مستقل شرایط سازمانی موارد زیر به عنوان پیشنهاد مطرح می‌گردد:

-ترسیم چشم اندازی روشن از آینده برای بازرسان در هر اداره بازرسی، آشنایی و آگاهی کارکنان 
با اهداف و مأموریت‌های سازمان بازرسی و تعیین وظایف و مسئولیت‌های بازرسان به طور واضح و 

مشخص از سوی مدیران و شفاف سازی نقش و وظایف محوله.
-اصلاح ساختار سازماني در جهت انعطاف پذيري و رشد اعتماد به نفس و  برقراری سیستم 

ارتباطات همه جانبه.
-در دسترس بودن مدیریت عالی سازمان و داشتن رابطه صمیمی با بازرسان و برقراری امکانات 

فیزیکی محل کار و ابزار و تجهیزات اداری مناسب برای آن ها.
-تشویق و اعطای پاداش به بازرسان شایسته و ساعی و قدردانی از آن ها. تدوین طرح هر ماه یک 
بازرس شایسته در سازمان بازرسی کل کشور می تواند انگیزه فزاینده ای در بین بازرسان ایجاد نماید.

ج( در بعد متغیر مستقل منابع خود کارآمدی موارد زیر به عنوان پیشنهاد مطرح می‌گردد:
-آگاه کردن بازرسان از میزان موفقیت آنان در سازمان و کمک به بازرسان برای پرورش احساس 
تسلط در خود و  تشویق و حمایت آن ها  و نمایش رفتارهای مطلوب از طرف مدیران سازمان برای 
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الگوسازی برای رفتار نمونه.
- استفاده از تجربه های بازرسان توسط مدیران و انتقال آن به سایرین و فراهم آوردن فرصت‌ها و 

امکانات لازم برای آن ها جهت عضویت در یک گروه و واحد اجتماعی.
-الگو قرار دادن رفتار بازرسان موفق برای سایر بازرسان و تشویق بازرسان موفقی که می‌توانند نقش 

یک الگو را در اداره بازرسی ایفا نمایند.
پیشنهادات زیر نیز حاصل گفتگوی پژوهشگر با تعدادی از بازرسان و سر بازرسان در زمان توزیع و 

جمع آوری پرسشنامه ها است که به عنوان پیشنهادات جانبی مطرح می‌گردد:
-مدیران بایستی انتظارات و نيازهاي بازرسان  را تشخيص دهند )توجه به کیفیت زندگی کاری 
بازرسان(. توجه به منافع بازرسان  و ایجاد فضای اعتماد در محيط کاری و تفهيم اين موضوع که 

مشارکت در دستيابی به اهداف سازمانی به نفع همه عوامل سازمانی خواهد بود.
- بهتر است مديران انتظارات خود را از بازرسان مشخص ‌كنند و بعد به آن ها اجازه ‌دهند كه وظايف 

خود را به تنهايي انجام دهند. 
-رهبری سازمان می‌بایست برنامه های بلندمدتی برای پياده سازی فرايند توانمند سازی کارکنان 
داشته باشد و با ايجاد يک جو حمايتی و ارتباط صادقانه از منابع انسانی در دستيابی به اهداف سازمان 

گام‌های عملی بردارد.
-مدیران توجه خودشان را برای ایجاد استانداردها و انتظارات معطوف کنند و بازرسان  را صادقانه 
نسبت به جنبه هاي منفي كار و مضرات شغلشان آگاه كنند و از آگاه نمودن بازرسان خود نسبت به 

واقعيت‌هاي شغلشان هراس نداشته باشند.
- شرايط سازماني متعددي مي‌توانند بر ايجاد انگيزه كاري تأثیر منفي داشته باشند. پرداخت كم 
حقوق، نبود فرصت‌هايي براي پيشرفت و فضاهاي كاري پر سرو صدا تنها برخي از مواردي هستند 
كه مي‌توانند آرامش بازرسان را بر هم بزنند. سرپوش گذاشتن بر جنبه‌هاي منفي كار مفيد نخواهد 
بود، نشان دادن واقعيت‌ها  آن گونه كه هستند مي‌تواند اعتماد بازرسان را جلب كند و سبب تقويت 

انگيزه‌ و روحيه‌ در آن ها شود.
برای عملی کردن این راهکارها لازم است پژوهشی در زمینه بررسی و شناسایی عوامل متداخل و 
مزاحم در توانمند سازی بازرسان انجام شود، این کار می تواند مدیران منابع سازمانی را در عملکرد 

بهینه روش های توانمندسازی یاری نماید.
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 بررسی نقش و تأثیر  عوامل قانونی در فرآیند مبارزه با پولشویی 
در بخش بین الملل  بانک  ها
 )مطاله موردی بانک ملت(

اکبر خدادادی1

این مقاله به بررسی تأثیر قوانین و دستورالعمل های مبارزه باپولشویی به عنوان دو عامل اصلی شناسایی شده برای مبارزه با 
پولشویی در کشور بر میزان موفقیت آن در بخش بین الملل بانک ملت می پردازد. برای انجام این تحقیق ضمن مرور ادبیات 
موضوع و تجربیات جهانی مبارزه با پولشویی به سیر قانونگذاری در ایران با دیدی نقادانه اشاره  شده است. پس از شناسایی 
عوامل با استفاده از تحلیل عاملی اکتشافی و با چرخش واریماکس و تعیین دو عامل مهم تأثیرگذار، برای سنجش تأثیر قوانین و 
دستورالعمل های موجود بر مبارزه با پولشویی، ازدو فاکتور قوانین مبارزه با پولشویی و دستورالعمل های دقیق و شفاف در این 
زمینه استفاده شده و تأثیر آن بر مبارزه با پولشویی سنجیده شده است. با توجه به نتایج آزمون که ضمن تأیید هردو فرضیه تحقیق 
نشان می دهد: "قوانین و دستورالعمل های مربوطه بر میزان موفقیت بانک ها در مبارزه با پولشویی تأثیر مستقیمی دارد" و "ارتباط 
معنی داری  بین اجرای این قوانین و دستورالعمل ها بر کاهش اثرات مخرب این جرم بر جامعه وجود دارد"، به مدیران عالی 
بانک ها به ویژه بخش بین الملل )ارزی( پیشنهاد شده است، در تدوین دستورالعمل ها و قوانین آتی به جنبه های بین المللی این 
جرم توجه نموده و سازگاری بیش تری با قوانین بین المللی در این باره ایجاد شود.همچنین ضمن برگزاری دوره های آموزشی 
در زمینه مبارزه با پولشویی ضمن آگاهی بخشی به پرسنل بخش بین الملل از رویه های امتحان شده بین المللی برای احراز هویت 
KYC(2( و شناسایی کامل مشتریان3  )CDD( استفاده نمایند، تا به سهم خود ضمن عمل به مسئولیت اجتماعی خود4  )CSR(به 

در امان ماندن اقتصاد و جامعه از اثرات مخرب جرم پولشویی کمک نمایند. هرچند این اقدامات در پاره ای از موارد در تضاد با 
منافع اقتصادی بانک ها به عنوان یک مؤسسه انتفاعی باشد.

واژگان کلیدی: مبارزه باپولشویی، بانکداری بین الملل،پول کثیف،تطهیرپول

 info@akbarkhodadadi.com 1-کارشناس ارشد مدیریت بازاریابی
2.Know your customer
3.Customer due diligence
4.Corporate social responsibility
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مقدمه

موضوع فساد1  که پولشویی و مقوله های مشابه آن مانند تقلب در چهارچوب آن مطرح می شود 
محصول پیوند اخلاق با اقتصاد است.بررسی های اقتصادی از آغاز تاکنون بر نقش اخلاق در تبیین 
و تنظیم نظریه های اقتصادی مهر تأیید زده اند. موضوع اقتصاد اخلاقی نیز مدتها است که در ادبیات 
اقتصادی مطرح شده و تحقیقات متعددی پیرامون آن انجام شده است که البته برخی از متفکران 
اقتصادی نیز معتقداند تکامل علم اقتصاد پس از آدام اسمیت به عنوان بخشی از فلسفه اخلاقی بوده 
و ضرورتی ندارد که ادامه تکامل علم اقتصاد خارج از چنین نگرشی باشد و باید رد پای نظریه های 
اخلاقی را در نظریه های اقتصادی جستجو کرد.با توجه به اینکه پرداختن به صورت عمیق و بنیادین 
به این امر از موضوع این مقاله خارج است به طور کلی بیان می کنیم که پرداختن به رویکرد اخلاقی 
نقش مهمی در تحلیل ها و توصیه های مدیریتی اقتصاد دارد و کم تر اقتصاددانی است که بدون در 
نظر گرفتن توصیه های اخلاقی خاصی  نظریه پردازی نماید) مک لین ، جورج 1997(. امروزه بحث 
جرایم سازمان یافته ) ملی و فراملی( و لزوم توجه به آن ها وارد مرحله جدیدی شده است. به نحوی 
که سعی می شود به طرق گوناگون پیشگیری مؤثری از شکل گیری این اعمال مجرمانه به عمل آید 
و مبارزه ای قاطع با آن ها صورت گیرد. البته مدت زیادی است رهیافت مختار که همان جلوگیری 
از ورود درآمد های نامشروع حاصل از جرم و جنایت در نظام پولی و بانکی کشورها است در 
دستور کار سیاست گذاران ملی و بین المللی قرار گرفته است که متأسفانه خود منجر به ظهور فرایند 
مجرمانه جدیدی به نام پولشویی شده و متصدیان امر را بر آن داشته تا با آن نیز مقابله کنند. با این 
حال، تحول شگرف نظام پولی و بانکی جهانی در اثر ظهور پول و بانکداری الکترونیک، به ویژه 
زمانی که شبکه های بانکی بین المللی و ارتباطات آن ها در نظر گرفته می شود قوانین و حوزه عمل 
تعقیب و مجازات آن ها محدود به مرزها و حوزه نفوذ قوانین و مقررات یک کشور نمی باشد. 
پولشویان آسان تر از گذشته مبادرت به استفاده از تکنیک ها و روش های نوین و ابداعی نموده 
و به تبع آن ایجاب می کند که در طرف مقابل نیز نظام های مبارزه با پولشویی از یک سو خود را 
مجهز به فن آوری ها و تکنیک های جدید نمایند و از سویی دیگر، بر کامل نمودن چهارچوب های 
قانونی بین المللی و ملی برای مسدود نمودن هرگونه راه نفوذ پولشویان بیش تر از پیش اهتمام ورزند.
این تحولات، حوزه مقررات ضد پولشویی کنونی را با چالش جدیدی مواجه کرده و لزوم بازنگری 
گسترده ای با تدابیر و اقدامات را موجب شده است. از طرفی با توجه به استقرار کشور ایران در شاه راه آسیا 

1.Corruption
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و اروپا و وجود مبادلات تجاری فراوان بین المللی که درجهان امروز، تمامی تراکنش های دریافت 
و پرداخت وجوه این مبادلات تجاری از کانال بانکی و با استفاده از فن آوری های جدید و روش 
های بانکداری بین الملل مانند گشایش اعتبارات اسنادی و سیستم سوییفت انجام می شود  لذا بیش 

تر از گذشته لزوم توجه به موضوع پولشویی و مبارزه با آن را نشان می دهد )خدادادی ،1385(.
در سال های اخیر در کشورهای مختلف جهان و از سوی دولتمردان ، مدیران اقتصادی و پژوهشگران 
به ویژه در کشورهایی که از ساختارهای قوی نظارتی بر تبادلات پولی و مالی برخوردارند توجه 
ویژه ای به خطرات ناشی از پولشویی که نظام های مالی را تهدید می کند شده است . این توجه ها 
به دلیل ماهیت آسان پنهان کاری در سطح بین المللی و استفاده از حاشیه های امنیتی ایجاد شده در 
اثر همپوشانی قوانین کشورها یا خلاهای قانونی میان قوانین کشورهای مختلف بیش از سطح داخلی 
حایز اهمیت است.امروزه ضمن انجام مطالعات از سوی سازمان های دولتی و غیر دولتی در سراسر 
جهان موضوع مبارزه با پولشویی و ساختار و نظام مناسب با آن در بسترهای مختلف تجاری از جمله 
کسب و کار بانکی مورد توجه است.اما جای خالی این مطالعات در کشورمان به وضوح دیده 
می شود. با وجود تصویب قانون مبارزه با پولشویی و وجود سازمانی جهت تولی امور در کسب و 
کارهای مختلف بررسی چندوچون مبارزه مناسب و کارا و ارزیابی میزان کارایی و موفقیت ساختار 
متولی آن در ایران جهت توسعه و بهبود مستمر آن ها به صورت یک مسأله قابل طرح و بررسی 
است.لذا در این رساله با هدف ارایه راهکارهای مناسب و کلی جهت اثر بخش تر نمودن نظام مبارزه 
با پولشویی ایران ، میزان اثربخشی نظام فعلی در سطح بین المللی با مطالعه موردی بانک ملت ارزیابی 

گردیده و نقاط قوت و ضعف آن شناسایی و بیان گردیده است)همتی ،1391(.
پولشویی یک فعالیت غیرقانونی است که طی آن عواید و درآمدهای ناشی از فعالیت های 
غیرقانونی به نحوی ظاهری قانونی به خود بگیرد. به عبارت دیگر پول های کثیف ناشی از اعمال 
خلاف قانون به پول به ظاهر تمیز تبدیل گردیده به چرخه اقتصاد رسمی وارد می شود . پولشویی 
فعالیتی مجرمانه در مقیاس بزرگ ، گروهی ، مستمر و درازمدت است که ممکن است از مرزهای 

جغرافیای کشور مفروض فراتر رود)رهبر و میرزاوند 1387(.
در اینجا این سؤال مطرح است که آیا حوزه شمول پولشویی محدود به حوزه های پولی می شود 
یا منظور از پول هرنوع دارایی با ارزش مانند طلا و جواهرات را نیز شامل می شود. با اینکه اصطلاح 
Money laundering  به وضوح به واژهMoney به معنی پول اشاره دارد و ترجمه این اصطلاح  به 

فارسی نیز دقیقا لفظ به به لفظ صورت گرفته است اما محتوای قانونی آن علاوه بر اینکه شامل پول به 
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معنی مطلق می گردد )پول رایج و ارزهای خارجی و پول الکترونیک و ... فارغ از اعتبار تقسیم بندی 
پول( شامل مطلق مال و دارایی می شود و دلیل آن خطاب قانون به جواهر فروشی ها، بورس ، بیمه  
و بنگاه های معاملات املاک و غیره می باشد. لذا جدای از بحث لغوی و لفظی بهتر است مفهوم 
آن را همواره درنظر داشته باشیم و به صورت ذهنی معنی مطلق آن را در طول این پژوهش در نظر 
بگیریم . شاید تعبیر این اصطلاح در زبان عربی کامل ترین تعبیر باشد که به » غسیل الاموال« اشاره 
دارد و در آن مطلق مال مد نظر است . ثامربن عبدالرحمن بن ابراهیم السالم در پایان نامه کارشناسی 
ارشد خود در دانشگاه  عربی نایف با عنوان » مکافحه غسیل الاموال فی مؤسسات المالیه و غیر المالیه 
فی المملکه العربیه السعودیه – دراسه تطبیقیه« ) مطالعه تطبیقی مبارزه با پولشویی در مؤسسه های مالی 
و غیر مالی در کشور عربستان سعودی ( با اشاره به تعریف فرهنگ لغت معجم الوسیط واژه اموال 
را در اصطلاح غسیل الاموال جمع مال و به معنی  هر آنچه که فرد یا جمعی از افراد در تملک خود 
می آورند عنوان نموده است که شامل زمین ، ملک و حیوان و ... یا مجموعه ای از آن ها می شود 

)بن ابراهیم السالم ، 2008(.
مهم ترین گام بانک ها در مبارزه با پولشویی که می تواند به ایجاد اعتماد دو سویه و در نتیجه شکل 
گیری یک رابطه صحیح کاری بین بانک و مشتری شود موضوع شناسایی مشتری KYC(1(  است. 
کمیته نظارت بانکی موسوم به کمیته بال در این راستا اقدام به تهیه اسناد و ارایه رهنمودهایی کرده 
است که رعایت آن تا حد زیادی می تواند باعث بهبود عملکرد بانک ها در شناسایی مشتریان  و در 

نتیجه داشتن گام مؤثر در مبارزه با پولشویی گردد)یاریان، 1391(. 
منظور از پولشویی در این تحقیق )تعریف عملیاتی( عبارت است از فعالیت های مجرمانه بانکی با 
استفاده از ارزهای خارجی یا استفاده از امکانات شعب ارزی یا اداره ها و واحدهای ستادی بخش 
بین الملل بانک که منجر به تغییر جهت سرمایه گذاری های بلند مدت به سوی سرمایه گذاری های 
کوتاه مدت پرخطر و پر بازده در بخش های  تجاری می باشد که در نتیجه این امر صدمات جبران ناپذیری 

بر اقتصاد ایران وارد می نماید )خدادادی، 2013(.
در این مقاله ابتداضمن بیان برخی مفاهيم بنيادي، تحقيقات مختلفي که در ارتباط با موضوع انجام 
گرفته، مورد بررسي قرار می گیرد و سپس جهت بیان روش اجراي پژوهش ابتدا فرضيه‌هاي تحقيق، 
تعريف عملياتي متغيرهاي تحقيق و سپس روش تحقيق شامل جامعه و نمونه آماري تحقيق، قلمرو 
مکاني و زماني تحقيق، روش و ابزار گردآوري اطلاعات و روش هاي تجزيه و تحليل اطلاعات و 
آزمون فرضيه‌ها بيان شده است و در نهايت مدل هاي تحقيق تشريح خواهد شد. در ادامه بحث جهت 
1.Know Your Customer
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تجزيه وتحليل اطلاعات ضمن ارایه آمار توصيفي متغيرهاي تحقيق، نتايج حاصل از آزمون فرضيه‌ها 
مورد بحث قرار خواهد گرفت. در پایان با ارایه يافته‌هاي تحقيق به بررسـي يافتـه‌ها و نتيجه‌گيري  از 

آن ها پرداخته شده است که در قالب پيشنهاداتي ارایه مي‌گردد.
پرهیز از حرام و حرام خواری از آموزه های پر رنگی است که در اسلام بدان توجه ویژه ای شده 
است. تا آنجا که حرام خواری موجب نابودی همه دستاوردهای انسان دانسته می شود و ترک لقمه 
حرام نزد خداوند محبوب تر از خواندن هزار رکعت نماز است1) صابری یزدی و دیگران 1385( و 
آنگاه دعای بنده مورد پذیرش الهی قرار می گیرد که لقمه حرام در درون او نباشد و آن که باشد دعا و 
نماز او پذیرفته نیست2 )بحار الانوار ج 3 ص 314(.  به حضرت موسی- علیه السّلام- وحی شد: شش 
چیز در شش جا است و مردم جای دیگر طلب می کنند و هرگز نمی یابند: من آسایش را در بهشت 
قرار داده ام، و مردم در دنیا می جویند؛... مستجاب شدن دعا را در غذای حلال مقرر کرده ام، در سر 
و صدا می جویند) نصایح، فصل ششم،253(. از چنین آموزه هایی دانسته می شود که از دیدگاه اسلام 
مال حرام در خصوصی ترین بعد انسان یعنی راز و نیاز با خدا تأثیر بسیار دارد، چه برسد به جنبه های 
اجتماعی و حق الناسی که بیش از هر چیز مورد توجه و احترام شارع مقدس است. مبحث پولشویی در 
اسلام علاوه بر ریشه های قانونی موجود در شریعت اسلامی با پدیده پولشویی نیاز به بررسی و تئوری 
پردازی در بخش های مختلف مدیریت اسلامی دارد به عنوان مثال با توجه به تفاوت های عملیاتی 
اموری چون بانکداری اسلامی با سایر رویکردهای بانکداری لازم است قواعد و دستورالعمل های 
مبارزه با پولشویی به طور جداگانه برای بانکداری اسلامی تدوین و در جاهایی که بانکداری اسلامی 

حاکم است اجرایی گردد )سانوسی ،2008(.
البته اسلام علاوه بر جنبه های اجتماعی که از سوی قانونگـذار مـورد اشاره قرار گرفته است، 
توصیـه های فردی و معنوی نیز دارد که در زندگی خصوصی افراد نقش مؤثری دارد. نوع نگاه 
اسلام به عواید حاصل از فعل حرام، دولت اسلامی را کمک می کند که بهتر به مبارزه با پول شویی 
بپردازد. از این رو، تقویت نگرش صحیح به مال حرام و به تعبیر برخی حقوقدانان پول کثیف، 
موجب مبارزه جامع تری با پول شویی است. بنابراین یکی از بهترین راهکارهای مبارزه با پول شویی 
و حرام خواری برنامه های فرهنگی و مذهبی به ویژه در گلوگاه های ارتکاب جرم است. به عنوان 
مثال چنانچه حقیقت پلیدی و عظمت گناه حرام خواری برای کارمندان بانک ها روشن شده و در 
کنار آن نظارت و بازرسی صحیح تقویت شود، به یقین آمار ارتکاب پول شویی در میان ایشان از 

1-قال الصادق علیه السّلام: ترک لقمة حرام أحبّ إلی اللَّه تعالی من صلاة ألفی رکعة تطوّع. الحکم الزاهرة 
ةٌ أَرْبعَِینَ لیَْلَةً وَ لَمْ تُسْتَجَبْ لَهُ دَعْوَةٌ أَرْبعَِینَ صَبَاحاً وَ کُلُّ لَحْمٍ یُنْبتُِهُ الْحَرَامُ فَالنَّارُ أَوْلَی 2-قَالَ النَّبِیّ )ص(: مَنْ أَکَلَ لُقْمَةَ حَرَامٍ لَمْ تُقْبَلْ لَهُ صََال
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طریق همکاری با مرتکبین پول شویی کاهش خواهد داشت )فیاض، 2005(.

FRML )تقلب و پولشویی( پدیده ای نو در ادبیات پولشویی 

محیط تجاری در جهان امروز کمک می کند که مؤسسه های مالی سوداوری بهتری نسبت به 
گذشته داشته باشند.مؤسسه های مالی امروزه با چالش هایی جهت حفظ اعتماد و وفاداری مشتریان 
و کم کردن هزینه و بالا بردن کارایی مواجه اند و همه اینها بایستی به گونه ای تأمین شود که هم 
زمان با جرایم مالی پیچیده در حال رشد مبارزه شود و هزینه های جاری در حال افزایش مدیریت شود. 
بنابراین برای موفقیت، مؤسسه های مالی مدیریت متعادل ریسک و افزایش سوداوری و تأمین بهترین 

خدمت به مشتریان را هدف قرار می دهند)ورافین 2012(.
مؤسسه های مالی دریافته اند که رویکردی هماهنگ در جهت مبارزه با جرایم مالـی مـی توانـد به 
آن ها کمک کند تا به این اهداف برسند.در راستای این رویکرد هماهنگ، مؤسسه ورافین کانادا 
به عنوان یکی از مؤسسه های سرشناس امریکای شمالی فعال در زمینه تشخیص و مبارزه با تقلب و 
پولشویی برای اولین بارو در اواخر سال 2012 اصطلاح FRML را بکار برد که به اختصار اشاره به 
تشخیص تقلب و پولشویی دارد.این اصطلاح که از ادغام واژه های Fraud به معنی جعل یا تقلب و
Money Laundering  به معنی پولشویی به وجود آمده است مفهومی جدید در ادبیات تحقیـق می 

باشد که معادل فارسی ندارد و ما در این مقاله آن را »پولشویی توام با جعل« می نامیم. تقلب و پولشویی 
دو فرآیند پیچیده اند که وقتی کنار هم قرار می گیرند، فرآیند پیچیده تری را به وجود می آورند که 
کشف و مقابله با آن هم فرآیندهای پیچیده ای را می طلبد و هم نیازمند صرف وقت هزینه و مطالعات 
متعددی است که با توجه به جدید بودن موضوع در میان محققان کشورمان به طور اخص می توان 

گفت به آن پرداخته نشده است.
شکل الف : درهم آمیختگی کلاهبرداری، تروریسم مالی و پولشویی 

)ورافین، 2012(
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اهمیت موضوع زمانی بیش از پیش آشکار می شود که در جهان امروزی باتوجه به حجم وسیع 
تراکنش های مالی امکان بررسی آن ها توسط عنصر انسانی تقریبا غیرممکن باشد از این رو نیاز به 
برنامه های نرم افزاری جهت تشخیص و مقابله با آن وجود دارد. هرچند تئوری هایی مانند تئوری 
هوشمند مبارزه با پولشویی )یینگفنگ و دیگران 2008( سعی دارند مبارزه ای هوشمند و با استفاده 
از دستگاه)رایانه( و با حداقل دخالت عنصر انسانی را سامان دهند لکن ما در این مقاله در خصوص 
عدم کارایی آن تئوری در موارد “پولشویی توأم با جعل« بحث و نقد نموده و بیان نموده ایم که 
به دلیل عدم توانایی رایانه و نرم افزار برای تشخیص مدارک مجعول، نمی تواند در خصوص این 
پدیده مؤثر باشد. لذا از یک سو نیاز به نرم افزار جهت پردازش حجم وسیع داده ها و از سوی دیگر 
نیاز به عنصر انسان برای تشخیص هوشمندانه جعل ایجاب می کند که مدل هایی با ترکیب عنصر 
انسانی و رایانه به کار گرفته شود و طبیعی است که بر اساس آنچه در قسمت تئوری هوشمند مبارزه 
با پولشویی بیان نموده ایم نیاز به عنصر انسان بر سر هر کدام از مراحل تحلیل و بررسی در آن مدل 
مورد نیاز است. هرچند برای بررسی مواردی که در آن ها پولشویی به تنهایی مورد نظر است تعداد 

انسان های به کارگرفته شده می تواند کم تر باشد.

)INTELIGENT THEORY OF  AML( تئوری مبارزه هوشمند با پولشویی

 تئوری هوشمند کنترل و ردیابی پولشویی که  مشترکا توسط دو تن از اساتید چینی دانشگاه هنگ 
کنگ  به نام های یینگفنگ وانگ و هوانگفنگ وانگ و دوتن دیگر از اساتید دانشگاه کوینزلاند 
استرالیا به نام های شیجا گائو و دومینگ خو در سال 2008 ارایه گردید بیان می کند که:عناصر 
مجرمانه در جامعه تکنولوژیک امروزی از هر وسیله ای برای مقاصد خود جهت شست وشوی مبالغ 
اندوخته از فعالیت های غیر قانونی خود استفاده می کنند.با وجود اینکه تلاش های شبانه روزی برای 
مبارزه با پولشویی از جنبه های مختلف ادامه دارد لکن بدون وجود یک پشتیبانی تئوریک و جامع،هر 
کدام از این تلاش ها به روش خود این مبارزه را انجام می دهند. برای یک پیشگیری کارا و مؤثر جهت 
ردیابی چنین فعالیت پیچیده و چندجانبه ، راهکار مبارزه با پولشویی بایستی چهار چوب علمی پایه،قوی 
و جامعی برای فرایند کنترل و ردیابی بنا نماید. نظریه هوشمند کنترل و ردیابی پولشویی بر اساس 
تئوری تصمیم گیری سایمون راه حل نهاد هوشمند برای کنترل پولشویی و فرایند ردیابی آن را ارایه 
می کند. نهادهای هوشمند با ظرفیت های خود مختار، واکنش گر و فعال خود به خوبی برای کنترل 
و جلوگیری از پولشویی مناسب هستند. به دلیل پیچیدگی ، دینامیک بودن و نیاز به کنترل و ردیابی 
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جامع پولشویی و فرایند آن ، بعضا از آن به راه حل انعطاف پذیر و هوشمند جهت مبارزه با پولشویی 
یا  تحت عنوان تکنولوژی نهاد هوشمند نیز یاد می شود)یینگفنگ و دیگران 2008(.

اهمیت تئوری هوشمند مبارزه با پولشویی برای این پژوهش از این جهت است که توجه آن به 
مبارزه جامع و با مشارکت چند کشور و با مدیریتی هوشمند می باشد. از آنجا که موضوع تحقیق 
حاضـر نیز بررسـی فرآینـد مبارزه با پولشویـی در بانکداری بین الملل است این تئوری مـی توانـد 
قابلیت های زیادی برای استفاده در بخش های بین الملل بانک ها داشته باشد . هرچنـد که با ظهور 
پدیده هایی مانند جعل و پولشویی همانگونه که در بخش های قبل شرح داده شد این تئوری به 
صورت فعلی از تشخیص جعل ناکام می ماند اما با اعمال تغییراتی در فرآیند آن می توان کارایی آن 

را در موارد جعل و پولشویی نیز افزایش داد )خدادادی 2012(.
در عرض 40 سال اخیر نظام مبارزه با پولشویی جهانی توسط چندین سازمان ملی و بین المللی 
از سراسـر جهان توسط نظام های قضایـی مختلف دنیا بنا نهاده شده است . قوانین، مقررات و 
دستورالعمل های زیادی تنظیم ، تصویب و بازنگری شده اند . به علاوه صنایع ذی ربط به ویژه 
نهادهای مالی مانند بانک ها و شرکت های معاملات اوراق قرضه و شرکت های بیمه ملزم به اجتناب 
از تعامل مستقیم با پول های دارای منشأ مجرمانه شده اند. در خصوص قانون اطلاعات محرمانه بانکی 
نهادهای مالی به ویژه بانک ها و سیستم متمرکز مالی جهانی ملزم به ارسال گزارش فعالیت مشکوک 
و نگهداری سوابق مربوط به فعالیت های مشکوک قانون شکنانه گردیده اند . گزارش فعالیت های 
مشکوک نه تنها راهکاری مؤثر برای همکاری یک صنعت برای مبارزه با پولشویی است بلکه 
زمانی که پیوند آن با پیگرد قانونی، مجرمیت، جریمه نقدی یا تصرف اموال و بهای پرداخت شده برای 
خدمات پولشویی را در نظر می گیریم. گزارش فعالیت مشکوک، به عنوان یکـی از شاخص های غیر 
مستقیم اصلی برای ارزیابی اثر بخش بودن این نظام های مبارزه با پولشویی در کاهش جرم مشخص 

می شود )رویتر و ترومن،2004(. 
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شکل ب : فرآیند مبارزه هوشمند با پولشویی 

)یینگفنگ و همکاران، 2008(
به دلیل عدم اطمینان و پیچیدگی فرایند پولشویـی که کارشناسان و نیـروی انسانـی به سختی می تواند 
وظایف مربـوط به کنترل و ردیابـی را انجام دهـد اما ضبط مـؤثـر سوابق مربوط به فعالیـت های 
مشکوک با استفاده از قوانین کاری است که نیاز به عامل انسانی دارد)گائو و دیگران،2006(. با 
وجود اینکه تلاش های فزاینده ای برای ضبط سوابق مربوط به گزارش فعالیت های مشکوک در 
برهه های مختلف زمانی توسط سازمان های مالی انجام گرفته است اما آن ها نتوانسته اند خود را با 
ریسک ها و روش های متغیر در موضوع پولشویی سازگار کنند. بدون یک تحلیل جامع از وضعیت 
پولشویی جاری روش های سنتی مقررات محور نارسایی هایی مانند سقف دریافت و پرداخت غیر 
مؤثر، مشکل غلط انگاری مثبت به میزان بالا، نبود معادله تشخیص الگو و قابلیت پردازش مناسب 
اطلاعات را خواهند داشت. از این رو تئوری هوشمند مبارزه با پولشویی، تکنولوژی نهاد هوشمند را 
بر مبنای تئوری تصمیم گیری سایمـون برای کنترل های پیش گیرانه ی پولشـویی با استفاده از استقلال 
،  واکنـش گری، فعال بودن و توانایی اجتماعی نهاد به کار می گیرد  همانگونه که در شکل الف  
ملاحظـه مـی شـود نظام هوشمند مورد نظر یینگفنگ و همکارانش مرکب از محیطی با چندین 
کشور است که هرکدام از آن ها نظام مبارزه با پولشویی خود را دارا است و تجمیع و تحلیل 
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اطلاعات توسط یک سیستم مرکزی و جهانی صورت می گیرد که فارغ از اینکه برای تشکیل چنین 
سیستم چه مراحلی مورد نیاز و چه موانعی موجود است اجرای آن نیازمند اجماع جهانی است. در 
این روش یینگفنگ و همکارانش بعد از مراحل اثبات جرم یا بازرسی و گزارش دهی با استفاده 
از عامل انسانی مدیریت نتایج انجام می شود. با وجود اینکه مدل ارایه شده در این تئوری یکی از 
مؤثرترین روش های مبارزه با پولشویی است اما به نظر می رسد برای مقابله با مواردی که شامل جعل 
و تقلب و پولشویی هستند به کارگیری عامل انسانی  دسته کم در انتهای هرکدام از مراحل فوق 

ضروری است ) خدادادی، 2012(.

فرضیه ها و مدل مفهومی تحقیق: 

فرضیه اصلی تحقیق

 »  دستورالعمل ها و قوانین مقابله با پولشویی بانک ملت«  بر »مبارزه با پولشویی«  تأثیر دارد. 
فرضیه های فرعی تحقیق

  1: تدوین دستورالعمل های دقیق و شفاف و متأثر از تحولات جدید )به روز( در زمینه مبارزه با 
پولشویی بر مقابله با پولشویی تأثیر دارد

2: الزام بانک ها به رعایت  قوانین بین المللی مبارزه با پولشویی در کنار قوانین داخلی بر موفقیت 
درزمینه مقابله با پولشویی تأثیر دارد. 

مدل مفهومی تحقیق :

)Albert et al, 2008(

روش شناسی پژوهش:

پژوهش حاضر با توجه به هدف، از نوع کاربردی بوده و بر حسب روش توصيفي، پيمايشي و 
همبستگي است. قلمرو مکانياین پژوهش تأثیر دستورالعمل ها و قوانین مبارزه با پولشویی بانک ملت 
بر مقابله با  پدیده شوم پولشویی را در بخش بین الملل ) به صورت عملیاتی شعبه‌های ارزی( بانک 

 
 دستورالعمل هاي دقیق و شفاف در زمینه مبارزه با پولشویي

 قوانین بین المللي مبارزه با  پولشویي

 

 مبارزه با پولشویي
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ملت بررسی می کند. قلمرو زماني پژوهش شامل طراحي، توزيع، جمع‌آوري و تحليل پرسشنامه 
پژوهش حدودا یک دوره شش ماهه بود که از دی ماه سال 1391 شروع می شود و در تیر ماه سال 

1392 به پایان می رسد.ادبیات و پیشینه تحقیق از ابتدای سال 1391 مورد مطالعه بوده است.
جامعه آماری این تحقیق شامل کلیه کارکنان  شاغل در شعب ارزی  بانک  ملت است که در 
مورد مبارزه با پولشویی مشغول به فعالیت می باشند و تعدادشان 250 نفر است. در این پژوهش با 
توجه به اندازه جامعه آماری که 250 نفر می باشد تعداد نمونه لازم از طریق این جدول حداقل 
152 نفر نمونه می باشد که ما در این پژوهش این تعداد را مدنظر قرار داده ایم . براي جمع‌آوري 
داده‌هاي آماري، روش گردآوری اطلاعات به صورت ميداني است که از ابزار پرسشنامه استفاده 
شده است. در پرسشنامه با توجه به اينکه از آزمودني ها خواسته مي‌شود پاسخ يا ارزيابي خود نسبت 
به يک عقيده، رفتار، باور و غيره را براساس ملاک هاي عيني يا ذهني در يک دامنه‌ي پاسخي بين 
موافقت يا عدم موافقت ابراز دارند، از مقياس يا طيف ليکرت استفاده شده است. در اين پژوهش، از 
پرسشنامه موجود در تحقیقات پیشین براي سنجش متغیرهای پژوهش استفاده شده است و به منظور 
توصیف داده‌ها از آمار توصیفی با استفاده از نرم ‌افزار اس‌ پی ‌اس ‌اس و به منظور تحلیل داده‌ها و 
آزمون فرضیه‌هاي پژوهش از آمار استنباطی و روش مدلسازی معادلات ساختاري با استفاده از نرم‌ افزار 

لیزرل  استفاده گردیده است.

یافته های تحقیق: 

در ادامه با توجه به نتایج حاصل از تخمین مدل به آزمون فرضیه‌ها پرداخته می‌شود. در اين مرحله، 
تخمين هاي فردي پارامترهاي آزاد براساس تفاوت آن ها از ارزش صفر و سطح معناداريِ مشخص 
شده براي آن ها، مورد ارزيابي قرار مي‌گيرد. نسبت تخمين به خطاي استاندارد در آماره t توزيع 
مي‌شود و باید در آزمون t  خارج از بازه )1/96+ ,1/96-( باشد تا اين تخمين ها از لحاظ آماري 

معنادار شوند.
 نتایج حاصل از آزمون فرضیه اول پژوهش 

هدف از آزمون در این فرضیه بررسی تأثیر تدوین دستورالعمل های دقیق و شفاف در زمینه مقابله 
با پولشویی بر مبارزه با پولشویی است.

H0. دستورالعمل‌های مقابله با پولشویی بر  مبارزه با پولشویی تأثیر ندارد .

H1. دستورالعمل‌های مقابله با پولشویی بر  مبارزه با پولشویی تأثیر دارد. 
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مقدار آماره‌ t برابر با 3/27 بوده و حاكي از تأثیر دستورالعمل‌های مقابله با پولشویی بر مبارزه با پولشویی 
در سطح اطمینان 95 است. مثبت بودن ضریب مسیر دستورالعمل های مقابله با پولشویی)0/53( حاکی 
از آن است که دستورالعمل‌ های مقابله با پولشویی تأثیر مستقیمی بر  مبارزه با پولشویی دارد و می توان 
گفت که افزایش تدوین دستورالعمل ‌های مقابله با پولشویی سبب افزایش مبارزه با پولشویی می شود. 

بنابراين فرضيه صفر رد و فرضیه اول پژوهش مورد پذیرش قرار می‌گیرد.

نتایج حاصل از آزمون فرضیه دوم پژوهش: 

هدف از آزمون این فرضیه بررسی تأثیر تدوین قوانینی در زمینه مقابله با پولشویی بر مبارزه با 
پولشویی است.

H0. : قوانین مقابله با پولشویی بر  مبارزه با پولشویی تأثیر ندارد.
H1. : قوانین مقابله با پولشویی بر  مبارزه با پولشویی تأثیر دارد. 

مقدار آماره‌ t برابر با 2/32 بوده و حاكي از تأثیر  قوانین مقابله با پولشویی بر مبارزه با پولشویی 
در سطح اطمینان 95 مي‌باشد. مثبت بودن ضریب مسیر قوانین مقابله با پولشویی )0/28-( حاکی از 
آن است که قوانین مقابله با پولشویی تأثیر مستقیمی بر  مبارزه با پولشویی دارد و می توان گفت که 
افزایش در قوانین مقابله با پولشویی سبب افزایش مبارزه با پولشویی می شود. بنابراين فرضيه صفر رد 

و فرضیه دوم پژوهش مورد پذیرش قرار می‌گیرد.
نتیجه تحلیل فرضیات نشان داده است که شاخص های ارزیابی تناسب مدل در وضعیت مطلوبی 
قرار داشتند و مدل پژوهشگر برازش خوبی را دارا است. با توجه به نتایج ضریب بتای متغیرها 
می‌توان گفت که  بيش ترين ميزان تأثير بين متغيرهاي  دستورالعمل‌ های مقابله با پولشویی و مبارزه 
با پولشویی به صورت مثبت و به ميزان 0/53 است. كم ترين ميزان تأثير بين قوانین مقابله با پولشویی 
و مبارزه با پولشویی به صورت مثبت و به ميزان 0/28 است.فرضیه اول پژوهش بیان می دارد که 
دستورالعمل‌های مقابله با پولشویی بر مبارزه با پولشویی تأثير می گذارد. با توجه به نتایج جدول 
4-14 مشخص می شود که ضریب مسیر اثر دستورالعمل‌های مقابله با پولشویی بر مبارزه با پولشویی 
دارای مقدار ضریب مسیر مثبت 0/53 است که مقدار قدر مطلق t محاسبه شده برای آن 3/27 است 
که بیش تر از 1/96 محاسبه شده است. لذا فرض صفر رد می شود و با اطمینان 95 درصد می توان 
گفت که دستورالعمل‌ های مقابله با پولشویی بر مبارزه با پولشویی تأثير مستقیمی می گذارد. فرضیه 
دوم پژوهش بیان می دارد که قوانین مقابله با پولشویی بر مبارزه با پولشویی تأثير می گذارد. با توجه 
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به نتایج جدول 4 -14 مشخص می شود که ضریب مسیر اثر قوانین مقابله با پولشویی بر مبارزه با 
پولشویی دارای مقدار ضریب مسیر مثبت 0/28 است که مقدار قدر مطلق t محاسبه شده برای آن 
2/32 است که بیش تر از 1/96 محاسبه شده است. لذا فرض صفر رد می شود و با اطمینان 95 درصد 

می توان گفت که قوانین مقابله با پولشویی بر مبارزه با پولشویی تأثير مستقیمی می گذارد.

پيشنهادات ناشي از نتايج فرضيه‌هاي پژوهش )پیشنهادات کاربردی و مدیریتی( 

در اين پژوهش، به بررسی تأثير تدوین دستورالعمل‌ها و قوانین مقابله با پولشویی بر  مبارزه با 
پولشویی پرداخته شد و اینکه این کار برای اولین بار در ایران و همینطور در سطح دنیا با استفاده 
به مطالعاتي که صورت پذیرفت،  با توجه  انجام شد. بدین لحاظ  از مدل معادلات ساختاري 
پيشنهاداتي پيرو نتايج فرضيه‌هاي پژوهش جهت پيشرفت در اين زمينه داده مي‌شود، که به شرح ذيل 
مي‌باشد: در پژوهش حاضر ما به این نتیجه رسیدیم که دستورالعمل‌های مقابله با پولشویی بر  مبارزه 
با پولشویی تأثیر مستقیمی می‌گذارد. بنابراین به مدیران عالی سازمان‌ها و اشخاص مشمول قانون 
مبارزه با پولشویی به خصوص مدیران عالی بانک ملت توصیه می‌شود با رعایت و اجرای صحیح 
دستورالعمل‌هایی همچون نحوه ارسال اسناد و مدارک مشتریان، شناسایی معاملات مشکوک 
و شیوه گزارش‌دهی)STR( و نحوه مراقبت از اشخاص مظنون روند شناسایی مشتریان را بهبود 
بخشیده تا به موقع و مؤثر بتوان جرم را کشف و از اقدامات احتمالی گروه‌های تبهکار جلوگیری 
به عمل آورد. با بهبود و رعایت چنین اقداماتی در زمینه دستورالعمل‌های مقابله با پولشویی می توان 
انتظار داشت که سازمان به طور مؤثر در جهت مبارزه با پولشویی گام بر می دارد. همچنین با توجه 
به نتایج به دست آمده از پژوهش، به مدیران عالی سازمان‌ها و به خصوص مدیران عالی بانک ملت 
توصیه می‌شود کارکنان خود را ضمن برگزاری کلاس های آموزشی با قوانین موجود در زمینه 
پولشویی آشنا ساخته و آموزش‌های مورد نیاز را در جهت کشف و گزارش عملیات مشکوک 
در اختیار آنان قرار دهند. اجرای کامل و صحیح مجموعه مقرراتی که از سوی بانک مرکزی ابلاغ 
می شود را جهت جلوگیری و کشف تراکنش‌های مشکوک بکار ببرند. همچنین با اجرای مستمر 
قوانین دریافت شده از اطلاعات اولیه KYC(( و  اطلاعات کامل و مستمر )CDD( بر شناخت 
کارکنان از مشتریان بیافزایند و با بهبود شیوه و ساختار گزارش‌دهی بر امکان دریافت گزارش های 
دقیق و کامل افزوده شود. با بهبود و رعایت چنین اقداماتی در زمینه قوانین مقابله با پولشویی می توان 

انتظار داشت که سازمان به طور مؤثر در جهت مبارزه با پولشویی گام بر می دارد.
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بررسی رابطه عدالت سازمانی و  فناوری اطلاعات با فساد اداری؛ 

مطالعه موردی  اداره های آموزش و پرورش استان هرمزگان1 

جواد ایمانی2 

هدف از انجام این پژوهش بررسی رابطه عدالت سازمانی و فناوری اطلاعات با فساد اداری است. جامعه آماری این تحقیق 

را تمامی كاركنان شاغل در اداره های آموزش و پرورش استان هرمزگان در سال91- 1390 )1136 نفر( تشکیل می دهند و 

حجم نمونه مورد پژوهش تعداد 291 نفر است که به روش خوشه اي چند مرحله اي با توجه به جدول مورگان انتخاب شده اند. 

اين بررسي به روش توصيفي از نوع همبستگي صورت گرفته و جهت جمع آوري داده ها از پرسش نامه های عدالت سازمانی، 

فناوری اطلاعات و فساد اداری بهره گرفته شد و جهت تجزیه و تحليل داده ها از روش های آمار استنباطی ضریب همبستگی 

پیرسون و رگرسیون چند گانه استفاده شده است و نتایج حاصل نشان داد: بین عدالت سازمانی و مؤلفه هایش با فساد اداری 

رابطه معکوس و معناداری وجود داشته و از بین مؤلفه های آن، عدالت توزیعی و عدالت رویه ای قادر به پیش بینی فساد اداری 

هستند. از طرفی بین فناوری اطلاعات و فساد اداری نیز رابطه معکوس و معناداری وجود دارد و از بین ابعاد آن، عوامل نگرشی، 

عوامل آموزش��ی، عوامل فنی و عوامل اقتصادی با فساد اداری در سطح 0/01 رابطه معناداری دارند و از آن بین فقط دو بعد 

عوامل آموزشی و عوامل اقتصادی قادر به پیش بینی فساد اداری هستند.

واژگان کلیدی: عدالت سازمانی، فناوری اطلاعات، فساد اداری، آموزش و پرورش

1-این مقاله برگرفته از طرحي پژوهشي با همین عنوان بوده که با حمایت سازمان بازرسي استان هرمزگان انجام گرفته است
Imani1360@yahoo.com  ,2-نويسنده مسئول و مدرس دانشگاه آزاد اسلامی واحد رودان
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مقدمه:

جامعه امروز، جامعه سازماني است. امروزه، بخش عمده زندگي ما، در سازمان ها يا در ارتباط 
با سازمان ها سپري مي شود. هر سازماني با انجام دادن وظايف چند گانه يا تخصصي، هدف هاي 
عام يا خاصي را براي جامعه و مردم آن محقق مي سازد. اين هدف ها و وظايف بسيار دشوارتر و 
پيچيده تر از آن هستند كه به وسيله يك فرد يا گروه كوچك تحقق پذير و انجام يافتني باشند، از 
اين رو گردش امور زندگي، وابسته به سازمان ها و پيشرفت و بقاء جامعه تابع كار و عملكرد مؤثر 
آن ها است. مردم از طريق سازمان ها، كارها را مؤثرتر انجام مي دهند و چگونگي عملكرد آن 
ها،‌ كيفيت فعاليت هاي سازمان ها و در نتيجه چگونگي انجام امور و كارهاي جامعه را تحت تأثير 
قرار مي دهد)علاقه بند، 1383(. نظام آموزش و پرورش از بزرگ ترین و گسترده ترین سیستم 
های درون هر جامعه ای است که سرنوشت آن جامعه را در بلند مدت تعیین می کند، در حقیقت 
خوشبختی یا بدبختی هر جامعه به آموزش و پرورش آن جامعه بستگی دارد. چنان چه آموزش 
و پرورش از نظر اهداف و س��اختار و منابع درس��ت طراحی شود در دراز مدت توسعه جامعه را 
تضمین خواهد کرد و به اثر بخشی نزدیک می شود )امین شایان جهرمی و همکاران، 1388: 8(.
فساد یکی از پدیده هاي جهانی است که از دیرباز با پیدایش شکل هاي اولیه حکومت وجود 
داشته و عامل مهمی در ایجاد آسیب و ضرر به سیاست ها و منافع عمومی تلقی می شود)سازمان 
بین المللی ش��فافیت،2005 : 26(. در زیرمجموعه فساد در معناي عام، فساد در نظام اداري نیز، 
گریبانگیر همه کش��ورها بوده اس��ت. نظام اداري در ایران همانند سایر کشورها از پدیده فساد 
اداري مالی و آسی��ب هاي آن مصون نبوده و به دلایل درون س��ازمانی و برون سازمانی موجب 
عقب ماندگی کشور و بروز دغدغه ها و نگرانی هاي متعدد در رأس نظام شده است)عظیمی و 
همکاران، 1390: 62(. کنکاش پیرامون فساد اداري نشان می دهد که فساد مانع رشد رقابت و 
خنثی شدن فعالیت ها در جهت کاهش فقر و تبعیض اجتماعی می شود و با تأثیر منفی بر کارایی و 
اثربخشی نظام مدیریت اداري سبب به هدر رفتن منابع ملی و در نتیجه کاهش اثربخشی دولت در 
هدایت امور و سلب اعتماد مردم به دستگاه هاي دولتی و غیر دولتی می شود. همچنین فساد باعث 
تضعیف انگیزه ها، موجب زیان هاي اجتماعی یا تضعیف نهادهاي موجود، زیان هاي سیاس��ی یا 
توزیع ناعادلانه منابع و بالاخره زیان هاي اقتصادي می شود. برنامه توسعه ملل متحد1  فساد را به عنوان 
سوء استفاده از قدرت دولتی و اداري براي منافع شخصی از طریق رشوه، اخاذي، خویشاوندگرایی، 
1.United Nation Development Program (UNDP)
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تقلّب و اختلاس تعریف می کند و آن را با افزایش انحصار قدرت و صلاحدید شخصی و کاهش 
میزان پاسخگویی، اعتماد و درستی و شفافیت برابر می داند )شريفي رناني و همکاران، 1390(.

ادراك عدالت و بي عدالتي در سازمان ها، با تحريك نيازهاي متفاوت افراد، موجب برانگيختگي 
كاركنان به رفتارهاي مثبت و منفي مي شود؛ در واقع تلاش افراد در جهت رفع نيازها، گاهي آن ها 
را به ارتكاب فساد متمايل مي سازد. يكي از نيازهاي اساسي افراد، عدالت است و فرض بر اين است 

كه ادراك بي عدالتي در سازمان ها، افراد را به سوي فساد متمايل مي سازد.
حيات و تداوم هر سيستم و نهاد اجتماعي در گرو وجود پيوندي مستحکم ميان عناصر تشکيل دهنده 
آن است. اين پيوند تحت تأثير ميزان رعايت عدالت در آن سيستم قرار دارد؛ ارزيابي پاسخ افراد 
درباره آنچه از کار در س��ازمان به دس��ت مي آورند، در مقابل آنچه به س��ازمان ارایه مي دهند، 
موضوع بس��ياري از  پژوهش هاي اجتماعي در زمينه عدالت بوده اس��ت)افجه، 1385: 322(. 
عدالت و اجراي آن يكي از نيازهاي اساسي و فطري انسان است كه همواره در طول تاريخ وجود 
آن بستري مناسب جهت توسعه جوامع انساني را فراهم كرده است. نظريه های مربوط به عدالت 
به موازات گسترش و پيشرفت جامعه بشري تكامل يافته و دامنه آن از نظريه های اديان و فلاسفه 
به تحقيق های تجربي كشيده شده است. برخي از صاحب نظران، نظريه برابري را نظريه گسترش 
عدالت نام نهاده اند زيرا بر توزيع عادلانه در آمدها در ميان انسان ها براي دستيابي به سطح بالايي 
از انگيزش تمركز دارد )یعقوبی، سقاييان نژاد اصفهاني، گرجي، نوروزي و رضايي، 1388: 26(. 
ادراك بي عدالتي اثرات مخربي بر روحيه كار جمعي دارد زيرا اهتمام نيروي انس��اني و انگيزش 
كاركنان را تحت الشعاع خود قرار مي دهد. بي عدالتي و توزيع غير منصفانه دستاوردها و ستاده هاي 
سازمان، موجب تضعيف روحيه كاركنان و تنزل روحيه تلاش و فعاليت در آنان مي شود؛ بنابراين 
رعايت عدالت، رمز بقاء و پايداري جريان توسعه و پيشرفت سازمان و كاركنان آن است. همچنین 
از جمله وظايف اصلي مديريت، حفظ و توسعه رفتارهاي عادلانه در مديران و احساس عدالت در 

كاركنان است )سيد جوادين، فراحي و طاهري عطار، 1387: 56(. 
اجرای عدالت در جامعه به وجود عدالت در سازمان برمی گردد لذا رعایت عدالت، رمز بقاء 
و پایداری جریان توسعه و پیشرفت سازمان و کارکنان آن است. رعایت عدالت به ویژه در برخی 
رفتارهای مدیریتی )توزیع پاداش ها، روابط سرپرستی، ارتقاء و انتصاب ها( برای کارکنان حایز 
اهمیت است. در فراگرد توسعه رفتارهای عادلانه و مهم تر از آن شکل دادن احساس عدالت در 
کارکنان، شناخت چگونگی تأثیر گذاری رفتارهای مبتنی بر عدالت بر رفتار کارکنان و مدیران 
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این امکان را می دهدکه اقدامات مناسب تری را در جهت توسعه احساس عدالت در میان کارکنان 
سازمان به وجود آورده، برنامه ریزی و مدیریت نمایند. از طرف دیگر ارتقاء سلامت اداری خصوصاً 
در سازمان های دولتی یکی از اهداف اساسی به حساب می آید. عدالت یکی از مسائل مهم درون 
سازمان ها است که نقش بسزایی در افزایش و یا کاهش سلامت اداری در سازمان ها ایفا می کند. 
رفتار عادلانه از سوی سازمان با کارکنان عموماً منجر به رفتاری توأم با سلامت اداری می شود. از 
سوی دیگر افرادی که احساس بی عدالتی کنند، به احتمال بیش تر زمینه های فساد در سازمان یا 
افراد را فراهم می کنند و حتی ممکن است شروع به رفتارهای ناهنجار نمایند. بنابراین درک اینکه 
چگونه افراد در مورد عدالت در سازمانشان قضاوت می کنند و چطور آن ها به عدالت یا بی عدالتی 
درک شده پاسخ می دهند، از مباحث اساسی، خصوصاً برای درک رفتار سازمانی است)ودادی و 

آخوندی، 1389: 80(.     
با گس��ترش فناوري اطلاعات، تمام ابعاد زندگی بشر دچار تحول بنیادین شده است، به طوري 
که دنیاي کنونی را در جریان یک دگردیسی کامل قرار داده است و این روند همچنان ادامه دارد. 
ش��اید بتوان گفت که دنیاي صنعتی راه چاره اي غیر از انتخاب این تحول ندارد و سکون موجب 
بروز اختلال در روابط اجتماعی، سیاسی و اقتصادي افراد یک جامعه و حتی در روابط بین الملل 
خواهد شد، نکته حایز اهمیت آنکه از یک سو رشد و توسعه فناوري اطلاعات در برخی از جوامع 
و عقب ماندگی سایر جوامع از سوي دیگر، خود موجب بروز اختلال در روابط و افزایش فاصله بین 
کشورها شده است. بسیاري از تئوري پردازان و تحلیل گران پدیده جهانی شدن، فناوري اطلاعات 
را محوري می دانند که جهانی شدن تا به امروز به حول آن طی طریق کرده و فراگیر شده است. 
تکنولوژي هاي نوین ارتباطی، ابعاد زمانی و مکانی را در نوردیده و جهان امروزي را به مثابه یک 
دهکده به پهناي گیتی درآورده اند  به طوري که گویا بشر کنونی گام در جهانی دیگر نهاده است 

)الهیاري فرد، 1383(.
ش��اید مهم ترین دلیل اشاعه فس��اد اداري، نبود ساختارهاي روشن و ش��فاف در انجام امور، 
پاسخگویی و صداقت در سازمان ها است. در محیط هاي اداري رفتارهای غیر شفاف و مبهم، 
امکان کج روي هاي اداري را افزایش می دهد و انجام رفتارهاي فس��اد آلود تس��هیل می شود. 
بنابراین ش��اید به جرأت بتوان ادعا کرد که کارآمدترین و مؤثرترین شی��وه هاي مبارزه با فساد 
اداري، خروج از فضاي تاریک و مبهم و شفاف سازي و روشن ساختن محیط و ساختار اداري 
است. فناوري اطلاعات رویکرد جدیدي را در ایجاد شفافیت، افزایش پاسخگویی، صداقت و 
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ترویج استراتژي ضد فساد به دولت ها پیشنهاد می دهد. دولت هاي بسیاري اجراي قوانین شفاف 
را با استفاده از ابتکارات مبتنی بر فناوري اطلاعات و ارتباطات یعنی از طریق دولت الکترونیک 
انجام می دهند)رلی و سبهاروال1 ، 2009(. بنابر این انتظار می رود فناوری اطلاعات و ارتباطات 
موجب افزایش شفافیت فرایندهای اداری و تسهیل روند تصمیم گیری شود. این باور وجود دارد 
که بکارگیری اینترنت و دیگر ابزارهای اطلاعاتی، سرانجام جایگزین تصمیم های غیر شفاف و 
غیر دموکراتیک متصدیان امور و مدیران دولتی خواهد شد. اما اجرای کنترل فساد همیشه فعالیتی 
کاربر بوده و نیاز به اطلاعات زیادی دارد به همین دلیل، مدیران به فنون و ابزار کمکی نیاز دارند 

تا بتوانند با اتکا به آن ها، فساد اداری را کنترل کنند)دانایی فرد، 1384: 104(. 
جهانبخش )1387( در تحقیقی تأثیر فناوري اطلاعات را بر بهبود ارتباط بین کارمند و ارباب رجوع، 
ارتقاء آگاهی ارباب رجوع نسبت به قوانین و مقررات، افزایش شفافیت اطلاعات و بهبود پاسخگویی 
س��نجیده است. نتایج تحقیق وي نشان داد که بین اس��تفاده از فناوري اطلاعات و این چهار مؤلفه 
رابطه معناداري وجود دارد و در نهایت استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات سبب کاهش فساد 
اداري می شود. نتایج پژوهش عظیمی و همکاران )1390( که با هدف بررسی تأثیرات مستقیم و 
غیرمستقیم عوامل مدیریتی و سازمانی بر فساد اداري-مالی به اجرا در آمده بود، نشان داد در بین یازده 
متغیر زیر مجموعه عوامل مدیریتی و سازمانی، شش عامل به ترتیب شامل: ضعف سیستم نظارت 
و کنترل، ضعف ارتباطات، ضعف مدیران در رهبري و هدایت، ضعف مدیران در بسی��ج منابع و 
امکانات، ضعف مدیران در سازماندهی و ضعف عوامل ساختاري در اولویت تأثیرگذاري بر فساد 

اداري مالی قرار دارند.
دادگر و نظري )1388( در مطالعه ای با عنوان »بررسی شاخص فساد مالی در ایران و کشورهاي 
برگزیده جهان« عوامل اداري و مدیریتی مؤثر در پیدایش فساد را شامل: پیچیدگی و ناکارآمدي 
ساختار قوانین و مقررات و نظام بروکراسی، ناکارآمدي نظام نظارت و بازرسی، ناکارآمدي نظام 
پرداخت و دیگر نظام هاي مدیریت منابع انسانی، ناکارآمدي نظام گزینش و گمـارش مدیـران، نبـود 
سامانــه هاي مناسب اطلاع رسانـی خدمات و اقدامات بخش عمومـی مـی دانند. شـریفـی رنانی و 
حاجـی پور)1390( در تحقیقی به بررسی »نقش فناوري اطلاعات در بهبود پاسخگويي به مشتريان 
از ديدگاه مديران و كاركنان بانك« پرداختند. نتايج حاکي از آن بود که استفاده از فناوري اطلاعات 
)تلفن و دورنگار، رايانه و خدمات بانکداري الکترونيک( پاسخگويي در بانک را افزايش مي‌دهد. 
همچنين بين ديدگاه کارکنان و مديران از لحاظ جنس��يت، مدرک تحصيلي و س��نوات خدمت 
1.Relly and Sabharwal
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پيرامون نقش فناوري اطلاعات در بهبود پاس��خگويي تفاوت معناداري وجود دارد. به بیان دیگر 
نتايج حاصل از اين پژوهش نشان داد که فناوري اطلاعات با نظارت هدفمند و دقيق مديران، ارایه به 
موقع و سريع گزارش ها در سلسله مراتب، سرعت در پاسخگويي به شکايات مشتريان، تخصيص 
بهينه منابع، دسترسي سريع مشتريان به اطلاعات بانکي آن ها موجب بهبود پاسخگويي و در نتيجه 

کاهش فساد اداري مي‌شود.
هدف از تحقیق صفری)1387(، مطالعه عوامل مؤثر بر بروز و گسترش فساد اداری و تعیین میزان 
اهمیت هر یک از روش های ده گانه کنترل فساد اداری از دیدگاه کارشناسان سازمان تربیت بدنی 
جمهوری اسلامی ایران بود که نتایج نشان داد: وضعیت اقتصادی، ویژگی های سازمانی، ویژگی 
های فرهنگی، کمیت و کیفیت قوانین و مقررات و ویژگی های فردی کارکنان در بروز و گسترش 
فساد اداری نقش دارند. همچنین با توجه به آزمون فریدمن وضعیت اقتصادی کارکنان بیش ترین 
نقش را در بروز و گسترش فساد اداری دارا است و در بین روش های مختلف کنترل فساد اداری 

نیز، افزایش حقوق کارکنان بیش ترین نقش را به خود اختصاص داده است. 
خداداد حسینی و فرهادی نژاد)1380( در مقاله ای به بررسی فساد اداری و روش های کنترل آن 
که با هدف ارایه یک تعریف عمومی از فساد اداری، انواع فساد اداری بود به مطالعه پرداختند. نتایج 
تحقیق ایشان نشان داد که موقعیت اقتصادی، فرهنگ، ویژگی های فردی و سازمانی و کیفیت و 
کمیت قوانین و مقررات به ترتیب به عنوان مهم ترین عوامل در فساد اداری تأثیر دارند. هم چنین 
عوامل متعددی از قبیل افزایش حقوق بخش دولتی، وضع مقررات و قوانین مؤثر، مطبوعات، آگاهی 
عمومی نسبت به مقررات و قوانین، سیستم های مالی و کارا، اصلاح ساختار اداری، عدم سیاسی 
کردن سیستم اداری و خصوصی سازی می توانند در کنترل و جلوگیری از فساد اداری مؤثر باشند. 
ودادی و آخوندی)1389( در پژوهشی با عنوان »بررسي رابطه ميان عدالت سازماني و سلامت 
اداري در گمرك جمهوري اسلامي ايران«  بیان داشتند که رابطه قوي ميان ابعاد گوناگون عدالت 
سازماني و سلامت اداري برقرار است و بر اساس نتايج به دست آمده بين عدالت سازماني و سلامت 
اداري رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. همچنین نتايج بررسي تأثيرگذاري مؤلفه هاي عدالت بر 
سلامت اداري نيز نشان مي دهد كه هم زمان از بين سه نوع عدالت مورد بحث عدالت رويه اي و 
تعاملي بر سلامت اداري تأثيرگذار هستند. همچنين براي رتبه بندي تأثيرگذاري مؤلفه ها؛ بيش ترين 
ميزان همبستگي ميان عدالت سازماني و سلامت اداري مربوط به عدالت رويه اي و کم ترين تأثير 
بر سلامت اداري در گمرك ايران مربوط به عدالت توزيعي است. نعامی و شکر کن)1385( در 
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پژوهشی با عنوان »بررسی رابطه ساده و چندگانه عدالت سازمانی با رفتار مدني سازماني در کارکنان 
یک سازمان صنعتی در شهر اهواز« بیان داشتند که متغير عدالت سازماني و سه حيطه آن همبستگي 
مثبت معني داري با رفتار مدني سازماني و حيطه هاي آن يعني وظيفه شناسي، ادب و مهرباني، نوع 
دوس��تی، مردانگي و خوش اخلاقی دارند. نتايج تحليل رگرسيون چندگانه نشان داد كه سه نوع 

عدالت سازماني با رفتار مدني سازماني همبستگي چندگانه معني دار دارند.
آمبروز1  )2002( بیان می دارد که احساس بي عدالتي يا برخورد غيرمنصفانه غالباً به عنوان علتي 
براي خراب كاري ذكر مي شود؛ به طوري كه بر اساس برخي مطالعات، گاهي ادراك بي عدالتي 

به نوعي رفتار انحرافي مانند دزدي و تخريب مي انجامد.
سلدادیو و هان2 )2006( در پژوهشی با عنوان »عوامل فساد: بررسی ادبیات و مدارک و شواهد 
جدید« به بررسی70 مورد از پژوهش هاي انجام شده در خصوص فساد اداري مالی پرداخته و برخی 
عوامل مدیریتی و سازمانی از قبیل سطح دستمزدها، نابرابري درآمدها، اختلاف در قدرت، ساختار 
سازمانی، عوامل کنترلی و نظارتی، بروکراسی بیش از حد، مقررات پیچیده و زاید و میزان مسؤلیت 
کارکنان را در بروز فساد اداري مالی مؤثر می دانند. فوکو3 )2008( در مطالعه ای با عنوان »مبارزه 
علیه فساد و تأثیرات آن« دامنه اي از مقالات چاپ شده در طی سال هاي 1967 تا 2005 را مورد 
بررس��ی قرار داد و نتیجه گرفت که هر چه تبعیض ها، شکاف ها و فاصله بین کارکنان و مدیران 
افزایش می یابد، فساد در سازمان نیز افزایش می یابد وي با توجه به نتایج پژوهش هاي مختلف، نشان 
داد که مهم تر ین عامل بروز فساد اداري، حقوق و دستمزد و در مجموع عامل اقتصادي بوده است.
 شیم و ام4 )2009( در تحقیقی به مطالعه اثر فناوري اطلاعات و ارتباطات و سرمایه اجتماعی در 
کاهش فساد پرداختند و به این نتایج دست یافتند که فناوري اطلاعات و ارتباطات و سرمایه اجتماعی 
عوامل اصلی در کاهش فساد محسوب می شوند. آن ها دریافتند که فناوري اطلاعات و ارتباطات 
یک ابزار مؤثر در کاهش فساد است و تأثیر مثبتی در کاهش فساد دارد. سرمایه اجتماعی اثر مثبت بر 
کاهش فساد دارد اما ابعاد گوناگون از سرمایه اجتماعی می تواند داراي اثرات متفاوتی باشد. رابطه 
بین سرمایه اجتماعی و فناوري اطلاعات و ارتباطات مبهم است اگرچه یافته هاي تحقیق آن ها نیز

 این موضوع را تأییدکرد، ولی سرمایه اجتماعی تأثیرات مستقلی از فناوري اطلاعات و ارتباطات بر 
کاهش فساد داشت. برتوت و همکاران5  )2010( اثرات بالقوه اطلاعات و فناوري هاي اطلاعات 
1.Ambrose
2.Seldadyo& Haan
3.Fokuo
4.Shim & Eom
5.Bertot et al
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و ارتباطات به ویژه دولت الکترونیک و رسانه هاي اجتماعی را روي نگرش هاي فرهنگی درباره 
شفافیت کشف کردند. نتایج نشان داد که فناوري هاي اطلاعات و ارتباطات سبب ایجاد جوي باز و 

موجب قطع رفتارهاي فاسد می شود.
بنابراین با توجه به خلاء تحقیقاتی موجود در این زمینه و نیز با توجه به برنامه توسعه ملل متحد که 
افزایش در شفافیت،  پاسخگـویـی و توزیع عادلانه منابع را به عنوان عواملـی مؤثـر در کاهش فساد 
مـی داند و همچنین توجه به نقش اساس��ی عدالت سازمانی و فناوری اطلاعات در توسعه و رشد 
اقتصادی کش��ورها به عنوان عاملی در جهت ارتقاء و اصلاح نظام اداری، ضرورت مبارزه با فساد 
با توجه به فناوری های نوین اطلاعاتی حایز اهمیت است. بر همین اساس در این پژوهش تمرکز 
اصلی بر نقش ابعاد مختلف عدالت سازمانی و فناوری اطلاعات بر فساد اداری است و این سؤال 
برای محقق مطرح می شود که چه رابطه ای بین عدالت سازمانی و فناوری اطلاعات با فساد اداری 

در اداره های آموزش و پرورش استان هرمزگان وجود دارد؟ 
در این راستا فرضیه های زیر برای محقق مطرح شده اند:

1 - بین عدالت سازمانی و فناوری اطلاعات با فساد اداری رابطه معنی داری وجود دارد.
2 - بین مؤلفه های عدالت سازمانی با فساد اداری رابطه معنی داری وجود دارد.

3 - بین مؤلفه های فناوری اطلاعات با فساد اداری رابطه معنی داری وجود دارد.
4 - عدالت س��ازمانی و فناوری اطلاعات به طور معنی داری قادر به پیش بینی فس��اد اداری 

هستند.
5 - ابعاد عدالت سازمانی به طور معنی داری قادر به پیش بینی فساد اداری هستند.

6 - ابعاد فناوری اطلاعات به طور معنی داری قادر به پیش بینی فساد اداری هستند.

روش شناسی پژوهش

این پژوهش از لحاظ هدف از نوع کاربردی و از نظر روش از نوع پژوهش های همبستگي است 
و به ش��کل میدانی اجرا گردیده است و برای جمع آوری اطلاعات از پرسش نامه های استاندارد 
اس��تفاده شده است. جامعه آماري این پژوهش شامل تمامی كارمندان تمام وقت شاغل در مناطق 
مختلف اداره های آموزش و پرورش استان هرمزگان در سال 91 - 1390 هستند که از 1136 نفر 
تشکیل شده و از این جامعه، نمونه ای به حجم291 نفر جهت انجام پژوهش انتخاب شد. در نمونه گيري، 
مناطق مختلف آموزش و پرورش استان هرمزگان به سه قسمت شرق، مركز و غرب تقسيم بندي شده اند و 
براي تعيين حجم نمونه از روش خوشه اي چند مرحله اي با توجه به جدول مورگان استفاده شده است.
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جهت جمع آوري اطلاعات از سه پرسش نامه به شرح زیر استفاده شده است:
1 - پرس��ش نامه عدالت س��ازماني: براي س��نجش عدالت سازماني از پرس��ش نامه استاندارد 
شده)مورمن و نیهوف، 1993( استفاده شده است كه از سه خرده مقياس تشكيل شده، كه دارای 
20 گویه اس��ت و در تحقیقات زیادی از جمله شکرکن و نعامی)1381(، امین شایان جهرمی و 
همکاران)1388( و ایمانی)1389( و ... مورد استفاده قرار گرفته است و همگی بر قابل قبول بودن 

میزان پایایی آن صحه گذاشته اند و جزئیات آن به قرار زیر است:
جدول 1 - جزئیات پرسش نامه عدالت سازماني

ابعاد	 پایاییشماره های گویه هاتعداد گویه ها	

10/75 الی 55 گویهعدالت توزیعی

60/92 الی 611 گویهعدالت رویه ای

120/64 الی 920 گویهعدالت تعاملی

200/80 گویهکلی

2 - پرسش نامه فناوری اطلاعات: این پرسش نامه استاندارد توسط کریمی)1385( طراحی شده و 
از روایی و پایایی قابل قبولی بر خوردار است و شامل هفت مؤلفه است که جمعاً از 66 گویه تشکیل 
شده و در پژوهش های بی شماری از جمله اسدی و کریمی)1386( و کریمی و همکاران)1387( 

نیز استفاده شده و جزئیات آن به قرار زیر است:
جدول 2 -جزئیات پرسش نامه فناوری اطلاعات

پایاییشماره های گویه هاتعداد گویه هاابعاد
10/55 الی 1111 گویهویژگی‌های فردی

120/71 الی 1425 گویهعوامل نگرشی

260/70 الی 934 گویهعوامل آموزشی

350/48 الی 842 گویهعوامل فنی

430/81 الی 749 گویهعوامل اقتصادی

500/58 الی 958 گویهعوامل محیطی

590/63 الی 866 گویهعوامل انسانی و مدیریتی

660/75 گویهکلی



فصلنامه دانش ارزیابی/ سال پنجم، شماره شانزدهم، تابستان 1392 54

3- پرسش نامه فساد اداری: براي سنجش فساد اداری از پرسش نامه 31 گویه ای حامد بردبار)1390( 
و جهانبخش )1387( استفاده گردید که اطلاعات مربوط به آن در جدول ذیل آمده است:

جدول 3 - جزئیات پرسش نامه فساد اداری

پایاییگویه های مربوطه در ابزار تحقیقمؤلفه هاابعادردیف

عوامل 1
رفتاری

0/645    1 و 2 و 3 و 4پایبندی اعتقادی

0/750    5 و 6ویژگی شخصیتی

0/823    7 و 8 و 9 و 10سبک ارتباطی

0/490    11 و 12 و 13سبک رهبری

0/691    14 و 15 و 16 و 17کیفیت زندگی

عوامل 2
ساختاری

0/486    18 و 19 و 20 و 21وضعیت قوانین و مقررات

0/497    22 و 23 و 24 و 25انطباق پست با شرایط احراز

0/612    26 و 27 و 28شیوه ارتقاء و رشد

0/569    29 و 30 و 31نحوه کنترل

0/752    31 گویهکلی3

لازم به ذکر است که در خصوص پایایی هر سه پرسش نامه از ضریب آلفای کرونباخ استفاده 
شد که نتایج هر کدام در جدول مربوطه آمده است و در خصوص روایی آن نیز از روایی محتوایی 
استفاده شد که در این خصوص نظر صاحبنظران و اساتید این حوزه جمع آوری گردید که توافق 
جمعی بر روی آن ها وجود داشت. جهت تجزيه و تحليل داده های گردآوری شده و بررسی فرضیه 
های تحقیق از روش های آمار استنباطی ضریب همبستگی پیرسون و رگرسیون چند گانه استفاده 

شد. 

یافته های پژوهشی

در این قسمت به بررسی فرضیات پژوهش خواهیم پرداخت بنابراین در ادامه هر یک از فرضیات 
پژوهش را مطرح و نتایج یافته های حاصل از پرسش نامه ها را مورد بررسی قرار می دهیم تا درستی 

یا نادرستی فرضیه را بررسی نماییم. 
فرضیه اول: بین عدالت سازمانی و فناوری اطلاعات با فساد اداری رابطه معنی داری وجود دارد.

براي آزمون اين فرضيه از ضريب همبستگي پيرسون استفاده شد که نتايج آن در جدول 4 قابل 
مشاهده است:
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جدول 4 - ماتريس همبستگي متغيرهاي مورد مطالعه

فساد اداری

499*/0 -ضریب همبستگی پیرسونعدالت سازمانی

0/0001سطح معنی داری

336*/0 -ضریب همبستگی پیرسونفناوری اطلاعات

0/0001سطح معنی داری

* ضریب هبستگی در سطح 0/01 معنادار است.
با توجه به نتایج جدول فوق ضریب همبستگی بین دو متغیر عدالت سازمانی و فناوری اطلاعات با 

فساد اداری معکوس و معنادار شده است. 
فرضیه دوم: بین مؤلفه های عدالت سازمانی با فساد اداری رابطه معنی داری وجود دارد.

براي آزمون اين فرضيه از ضريب همبستگي پيرسون استفاده شد که نتايج آن در جدول 5 قابل 
مشاهده است:

جدول 5 - ماتريس همبستگي ابعاد عدالت سازمانی با فساد اداری

ابعاد عدالت سازمانی

فساد اداری

سطح معنی داریضریب همبستگی پیرسون
3760/0001* /0-عدالت توزیعی

2330/001*/0-عدالت رویه ای

2130/001*/0-عدالت تعاملی

* ضریب هبستگی در سطح 0/01 معنادار است.  
با توجه به نتایج جدول فوق بین هر سه متغیر عدالت سازمانی با فساد اداری رابطه معکوس و 

معناداری مشاهده شد. بنابراین بین این متغیرها رابطه ای معنی دار وجود دارد.
 فرضیه سوم: بین مؤلفه های فناوری اطلاعات با فساد اداری رابطه معنی داری وجود دارد.

براي آزمون اين فرضيه از ضريب همبستگي پيرسون استفاده شد که نتايج آن در جدول 6 قابل 
مشاهده است: 
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جدول 6 -ماتريس همبستگي ابعاد فناوری اطلاعات با فساد اداری

فساد اداری
سطح معنی داریابعاد فناوری اطلاعات ضریب همبستگی پیرسون

0/31 - 0/099 ویژگی‌های فردی

0002/ - 0/191* عوامل نگرشی

002/ -0166/* عوامل آموزشی

00001/ -0340/* عوامل فنی

00001/ -067/* عوامل اقتصادی

0143/ -0103/ عوامل محیطی

0125/ -0111/ عوامل انسانی و مدیریتی

  * ضریب هبستگی در سطح 0/01 معنادار است.
با توجه به نتایج جدول فوق بین عوامل نگرشی، عوامل آموزشی، عوامل فنی و عوامل اقتصادی 
با فساد اداری در سطح 0/05 رابطه معکوس و معناداری مشاهده شد اما  بین سایر ابعاد فناوری 

اطلاعات با فساد اداری رابطه معنی داری یافته نشده است. 
فرضیه چهارم: عدالت سازمانی و فناوری اطلاعات به طور معنی داری قادر به پیش بینی فساد 

اداری هستند.
برای بررسی فرضیه های چهارم تا ششم از رگرسیون چند متغیره به شیوه هم زمان استفاده شد.

به منظور تعیین اینکه حداقل یکی از متغیرهای پیش بین)عدالت سازمانی و فناوری اطلاعات( 
متغیر ملاک )فساد اداری( را می توانند پیش بینی کنند، از تحلیل واریانس و ضریب تعیین استفاده 

شده است که نتیجه آن در جدول زیر آمده است.

جدول7 - جدول تحلیل واریانس و مشخصه های آماری رگرسیون 		

RRمجذورFDf1Df2سطح معناداری
0/2060/0432/35922890/001

همان گونه که مشاهده می شود مقدار  Fبرابر با 2/359 گردیده که این مقدار با درجات آزادی 
)289 ، 2( در سطح 0/001 معنادار گردیده و چون سطح قابل قبول معناداری کم تراز 0/05 است، 
بنابراین نتیجه می گیریم که حداقل یکی از متغیرهای پیش بین می توانند متغیر ملاک را پیش بینی 
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کنند. از طرفی مقدار مجذور  Rبرابر با 0/043 گردیده به این معنا که متغیر های پیش بین روی هم 
رفته می توانند 4 درصد از تغییرات متغیر فساد اداری را پیش بینی کنند. حال به منظور تعیین اینکه 
هر یک از متغیر های پیش بین تا چه اندازه می توانند متغیر ملاک را پیش بینی کنند از ضریب بتا 

استفاده شده که نتیجه آن در جدول زیر آمده است:

جدول8 -ضرایب بتا و سطح معناداری آن ها
سطع معناداریتیبتاخطای استانداردBمتغیر های پیش بین 	

3/6300/001-0/411-1/0571/996عدالت سازمانی

0/5810/562-0/101-0/0820/142فناوری اطلاعات

همان گونه که مشاهده مـی شـود مقدار مؤلفه عدالت سازمانـی معنادار شـده است بنابراین نتیجـه 
مـی گیریم که از مؤلفه های عدالت سازمانی و فناوری اطلاعات فقط مؤلفه عدالت سازمانی قادر به 
پیش بینـی فساد اداری است و این بدین معنی است که فساد اداری از طریق عدالت سازمانـی قابل 

پیش بینی است.
فرضیه پنجم: ابعاد عدالت سازمانی به طور معنی داری قادر به پیش بینی فساد اداری هستند.

جدول9 - جدول تحلیل واریانس و مشخصه های آماری رگرسیون 

RRمجذورFDf1Df2سطح معناداری

0/2520/066/212900/001

همان گونه که مشاهده می شود مقدار F برابر 6/2 گردیده که این مقدار با درجات آزادی )290 ، 
1( در سطح 0/001 معنادار گردیده و چون سطح قابل قبول معناداری کم تر از 0/05 است، بنابراین 
نتیجه می گیریم که حداقل یکی از متغیرهای پیش بین می توانند متغیر ملاک را پیش بینی کنند. از 
طرفـی مقدار مجـذور  R برابر با 0/06 گردیـده به این معنا که متغیـر های پیـش بین روی هم رفتـه 
مـی توانند حدود 6 درصد از تغییرات متغیر فساد اداری را پیش بینی کنند. حال به منظور تعیین اینکه 
هر یک از متغیر های پیش بین تا چه اندازه می توانند متغیر ملاک را پیش بینی کنند از ضریب بتا 

استفاده شده که نتیجه آن در جدول شماره 10 آمده است.
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جدول10 - ضرایب بتا و سطح معناداری آن ها

سطع معناداریتیبتاخطای استانداردBمتغیر های پیش بین

1/6620/001-0/24-0/562/476عدالت توزیعی

1/5290/001-0/65-0/613/180عدالت رویه ای

0/9450/347-0/192-0/4020/426عدالت تعاملی

همان گونه که مشاهده می شود دو مؤلفه از ابعاد عدالت سازمانی معنادار گردیده است. بنابراین از 
مؤلفه های عدالت سازمانی، عدالت توزیعی و عدالت رویه ای قادر به پیش بینی فساد اداری هستند و 

این بدین معنی است که فساد اداری از طریق این دو مؤلفه قابل پیش بینی است.
فرضیه ششم: ابعاد فناوری اطلاعات به طور معنی داری قادر به پیش بینی فساد اداری هستند.

جدول11 - جدول تحلیل واریانس و مشخصه های آماری رگرسیون 

RRمجذور 	FDf1Df2سطح معناداری
0/8920/79638/31222890/000

همان گونه که مشاهده می شود مقدار F برابر 38/312 گردیده که این مقدار با درجات آزادی 
)289 ، 2( در سطح 0/001 معنادار گردیده و چون سطح قابل قبول معناداری کم تر از 0/05 است، 
بنابراین نتیجه می گیریم که  حداقل یکی از  متغیرهای پیش بین می توانند متغیر ملاک را پیش بینی 
کنند. از طرفی مقدار مجذورR برابر با 0/796 گردیده به این معنا که متغیر های پیش بین روی هم 
رفته می توانند حدود 80 درصد از تغییرات متغیر فساد اداری را پیش بینی کنند. حال به منظور تعیین 
اینکه هر یک از متغیر های پیش بین تا چه اندازه می توانند متغیر ملاک را پیش بینی کنند از ضریب 

بتا استفاده شده که نتیجه آن در جدول زیر آمده است:       
جدول12 - ضرایب بتا و سطح معناداری آن ها

سطع معناداریتیبتاخطای استانداردBمتغیر های پیش بین
/0/0373-0/895-0363/0406/062ویژگی‌های فردی

/0/0721-0/358-0167/0466/025عوامل نگرشی

/3971/0001-/0-144/0270/54عوامل آموزشی

/1882/0063-/0-0622/0330/133عوامل فنی

/2408/001-/0-098/0206/26عوامل اقتصادی

/0/0869-0/165-0102/0617/012عوامل محیطی

/0/0995-0/006-0002/0400/000عوامل انسانی و مدیریتی
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همان گونه که مشاهده می شود از بین مؤلفه های فناوری اطلاعات سطح معناداری مقدار بتای 
متغیرهای عوامل آموزشی و عوامل اقتصادی کم تر از سطح قابل قبول معناداری)05/0( است، 
درنتیجه این مؤلفه ها قادر به پیش بینی فس��اد اداری هس��تند. در صورتی که سایر ابعاد فناوری 

اطلاعات قادر به پیش بینی فساد اداری نمی باشند.
 

نتیجه گیری و پیشنهادها:

هدف از انجام این پژوهش بررس��ی رابطه عدالت سازمانی و فناوری اطلاعات با فساد اداری 
در ادارات آموزش و پرورش استان هرمزگان بود و نتایج حاصل از آن نشان داد که: بین عدالت 
سازمانی و مؤلفه هایش با فساد اداری رابطه معکوس و معناداری وجود دارد و از بین مؤلفه های 
آن، عدالت توزیعی و عدالت رویه ای قادر به پیش بینی فساد اداری هستند. از طرفی بین فناوری 
اطلاعات و فس��اد اداری نیز رابطه معک��وس و معناداری وج��ود دارد و از بین ابعاد آن، عوامل 
نگرشی، عوامل آموزش��ی، عوامل فنی و عوامل اقتصادی با فساد اداری در سطح 01/0 رابطه 
معناداری دارند و از آن بین فقط دو بعد عوامل آموزشی و عوامل اقتصادی قادر به پیش بینی فساد 
اداری هستند. بنابراین نتایج حاصل از این پژوهش با نتایج اغلب پژوهش های صورت گرفته در 
این زمینه که پاره ای از آن ها در قس��مت پیشینه پژوهش آمده است همخوانی داشته و در یک 

راستا است.
تجربه هاي به دست آمده از كشورهاي مختلف نشانگر اين است كه فساد امري؛ پيچيده، پنهان 
و متنوع است. از اين رو، مبارزه با آن نيز بايد امري مستمر، طولاني و پيچيده باشد. درحقيقت، 
فس��اد )در ابعاد اداري و ابعاد ديگر جامعه( مانند عفونت است كه اگر به اندام و پيكر جامعه راه 
يابد، اعضاي آن را يكي پس از ديگري عفوني كرده و از كار مي اندازد و چه بسا گسترش اين 
عفونت، كل پيكره جامعه را فاسد كند. با توجه به اینکه وجود فساد در کشورهای جهان، اعم از 
توسعه یافته و در حال توسعه، با درجات متفاوت و شدت و ضعف مختلف و اثرات منفی آن بر 
اتلاف منابع و اعتماد عمومی، مورد اتفاق همگان است، مقابله با این پدیده در جهت اصلاح و 
متعادل ساختن جوامع امری ضروری و انکار ناپذیر می نماید. بي‌توجهي به خواسته‌هاي عمومي 
و فس��اد در نظام اداري، مش��روعيت و كارآمدي دولت‌ها را در بلندمدت تهديد مي‌‌كند؛ عامل 
شكست سازمان‌ها در محيط است و ادامه حيات و بقاء آنان را با مشكل مواجه مي‌سازد. اصلاح 

نظام اداري يكي از اقدامات اساسي براي تحول و توسعه كشورها به حساب مي‌آيد و بدون اين
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 مهم س��اير برنامه ‌ها نيز به سرانجام نخواهند رسيد، به همين دليل دولت‌ها اقدامات فراواني در 
جهت اصلاح و بهبود ساختار و تشكيلات اداري خود به منظور كارآمدي و پاسخ‌گويي بيش تر 
و همچنين كاهش فساد اداري انجام داده‌اند، از جمله: تحول در نظام حقوق و دستمزد، جذب و 
بكارگماري، ساده‌سازي ساختارها، شفاف‌سازي وظايف و اختيارات، كوچك‌سازي و كاهش 
تصدي‌گري دستگاه‌ها، تحول در نظام مالي، بكار‌گيري ساز‌و‌كارهاي نظارتي، ارزيابي عملكرد، 
تش��ويق كاركنان متعهد و تلاشگر و نيز قدرداني از آن ها و ارشاد و تنبيه افراد متخلف از جمله 

این کارها است.
برابـری؛ طبـق نظریه آدامـز، زمانی حاصل مـی ش��ـود که کارکنان احس��اس کننـد که نسبت 
ورودی ها )تلاش ها( به خروجی هایشان )پاداش ها( با همین نسبت در همکاران شان برابر است 
)متس��ون و ایوانس��ویچ1 ، 1996: 171(. به لحاظ تاریخی نظریه برابری متمرکز بر عدالت درک 
شده از مقدار پاداش های توزیع شده بین افراد است)رابینز، 2001: 170(. بنابراین کارکنانی که 
احساس نابرابری می کنند با واکنش های منفی از جمله امتناع از تلاش، کم کاری و استعفا از کار 

و در شکل حاد آن فساد اداری به این نابرابری پاسخ می دهند. 
به خاطر تمرکز این عدالت بر پیامدها، پیش بینی شده است که این شکل از عدالت عمدتاً با 
واکنش های شناختی، عاطفی و رفتاری همراه است. بنابراین زمانی که یک پیامد خاص ناعادلانه 
درک می ش��ود، این بی عدالتی می بایس��ت احساسات شخص، شناخت ها و نهایتاً رفتارش را 
تحت تأثیر قرار دهد)اسپکتور و چاراش2 ، 2001(. بنابراین بر اساس این نظریه فرضیات خاصی 
را به اثر عدالت توزیعی درک شده بر عملکرد کارکنان اداری ادارات آموزش و پرورش استان 
هرمزگان می ت��وان ارایه کرد، یعنی زمانی که کارمندی بی عدالتی توزیعی را درک می کند؛ 
این کارمند ممکن است، کیفیت و کمیت کار را برای باز گرداندن عدالت تغییر دهد و یا ممکن 
است به سمت فساد و روش های خلاف قانون کشیده شود. از طرف دیگر عدالت رویه ای، بر 
نگرش ها و کیفیت زندگی کاری اش اثر گذار است. عدالت رویه ای بر نگرش های کلی نسبت 
به سازمان و مسئولانش اثر منفی می گذارد، به احتمال زیاد این نگرش های منفی بر عملکرد فرد 
نیز تأثیر خواهند گذاشت. در مورد عدالت تعاملی ممکن است در مورد رابطه اش با نگرش هایی 
در مورد سرپرست با عملکرد مرتبت باشد یعنی نارضایتی از سرپرست مستقیم می تواند به عملکرد 

ضعیف و یا رفتار خلاف وی منجر شود. 

1.Matteson&  Ivancevich
2.Spector  & Charash
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فناوري اطلاعات با تأثیر بر مؤلفه هاي فس��اد اداري که شامل عوامل رفتاری و عوامل ساختاری 
است، نقش فزاینده اي را در کاهش فساد اداري در آموزش و پرورش دارد از این رو رشد سریع 
فناوري هاي اطلاعاتی عرصه را بر سوداگران و رانت خواران محیط ناشفاف و غبارآلود تنگ نموده 
و بقاء و حفظ مدیریت دولتی را در ایجاد تحول و اصلاحات بنیادي در راستاي ایجاد شفافیت بیش 
تر و اطلاع رسانی به موقع، صریح و صحیح می داند. فناوري اطلاعات می تواند به عنوان یکی از 
راه حل هاي مهم در کاهش فساد و افزایش شفاف سازي فعالیت هاي دولتی باشد. بنابراین طبق نظر 
شیم و ام  )2008( فناوري اطلاعات می تواند از طریق ارتقاء حکومت خوب، تقویت طرح هاي 
اصلاحگرا، کاهش بالقوه رفتارهاي فاسد، بهبود روابط بین کارکنان دولت و شهروندان، افزایش 
پاس��خگویی مقامات دولتی، امکان پیگیري شهروندان نسبت به فعالیت هاي دولت و همچنین 
نظارت و کنترل بهتر رفتار کارکنان، فساد اداري را کاهش دهد. بنابراین براي کاهش موفقیت آمیز 
فساد، ابتکارات مبتنی بر فناوري اطلاعات و ارتباطات باید از سمت افزایش دستیابی به اطلاعات به 
سمت قوانین شفاف، حرکت کنند و توانایی پیگیري تصمیمات و فعالیت هاي کارکنان دولتی را 
ایجاد کنند. فناوري اطلاعات و ارتباطات در آموزش و پرورش از طریق استقرار سیستم اتوماسیون 
اداری و سیستم سناد و بگفا نقش مهمی را در اصلاح مدیریت و محیط ناشفاف اداری ایفا کرده و 
به نحو بسیار زیادی از ارتکاب فساد اداری در این سازمان کاسته و با افزایش شفافیت در امور اداري، 
سبب دسترسی به اطلاعات بیش تر و شفاف تر و دستیابی به خدمات بهتر با کم ترین زمان ممکن 
و حداقل هزینه را فراهم نموده است و نیز الکترونیکی شدن امور تسهیل سازي در تعهدات، توسعه 
سازمانی، افزایش بهره وري، بهبود پاسخگویی و افزایش اعتماد به سازمان را در بر داشته است از 
طرفی تجزیه و تحلیل هاي آماري نشان می دهد که فناوري اطلاعات و ارتباطات داراي توانایی 
بالقوه و مزایاي س��ودمندي در کاهش فساد اس��ت و همچنین می تواند با ارتقاء اثربخشی روي 
کنترل داخلی و مدیریتی رفتارهاي فاسد، بهبود پاسخگویی و شفافیت در اطلاعات را در آموزش 
و پ��رورش ایجاد کند. همچنین بنا به نظر چادویک و می1 )2003( فناوري اطلاعات می تواند در 
آموزش و پرورش با کاهش مداخلات غیرضروري کارکنان، سوء استفاده از قدرت اداري آن ها 
را کاهش دهد و به نظارت بر رفتار کارکنان با هزینه اندك بپردازد و در دسترسی مردم به اطلاعاتی 
شفاف کمک کند و با افزایش تعاملات متقابل میان افراد، سرمایه اجتماعی را نیز فراهم سازد و با 
ایجاد اطلاعاتی شفاف درباره فرایند خط مشی گذاري دولتی و فرایند ارایه خدمات به مردم سبب 

جلوگیري از رفتارهاي فساد برانگیز کارکنان شود.
1.Chadwick & May
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پیشنهادها:
- کارکنان اداری آموزش و پرورش همواره رفتار مدیران نظیر عدالت، سلامت یا فساد و دیگر 
خصایص آن ها را زیر نظر دارند و هر واقعه مهمی که نتیجه عمل مدیران است را به خاطر می سپارند. 
همه این رفتارها مجموعه قوانین نانوشته رفتاری در کار را شکل می دهد و گروه های کاری این 
قوانین را به عنوان هنجارهای کار پذیرفته و آن ها را یاد می گیرند. بنابراین لازم است که مدیران 
برای کارکنان خود الگو باشند. از طرف دیگر مدیران باید برای ایجاد عدالت سازمانی در زمینه های 
نحوه تخصیص منابع و پاداش ها)عدالت توزیعی( و عدالت دریافت شده از فرایندها و رویه های 
مورد استفاده در تصمیمات مربوط به تخصیص)عدالت رویه ای( و عدالت درک شده از رفتار افراد 
تصمیم گیرنده در فرایند تصمیم گیری)عدالت تعاملی( تلاش نمایند زیرا این امور منجر به تقویت 

سلامت اداری و کاهش فساد در سازمان آموزش و پرورش می شود. 
- طبق قانون خدمات کشوری، حقوق کارکنان طبق ضوابط خاص قانونی پرداخت می شود و 
عدم رعایت عدالت توزیعی می تواند موجبات نارضایتی کارکنان را فراهم آورد، بنابراین به مسئولان 
و متولیان امر پیشنهاد می شود به برقراری سیستم عادلانه و قانونمند نسبت به پرداخت مزایای کارکنان 
همت گمارند تا این امر موجب افزایش سلامت و کاهش فساد اداری در آموزش و پرورش شود. 
به بیان دیگر تلاش و کوشش سازمانی و عملکرد واقعی افراد بایستی مبنای پرداخت مزایای جانبی 
قرار گیرد. طراحی سیستم ترفیع و ارتقاء بر اساس لیاقت و شایستگی کارکنان و ایجاد مسیر پیشرفت 

حرفه ای و ارتقاء شغلی مناسب در سازمان نیز می تواند به بهبود این امر کمک شایانی کند.
- براي اصلاح رفتارهاي کارکنان و سال�مت نظ��ام اداري در گام اول بايد نگرش‌ها و باورهاي 
ديني، از جمله خدا‌محوري، آخرت‌گرايي، مس��ئوليت‌پذيري، صداقت و امانت‌داري را در آن ها 
تقويت كرد. همچنين با توجه به نقش فراوان نیروی انسانی بر سلامت سازمانی و نگرش دو بعدي 
اسلام به انسان ضروری است اولاً با اصلاح نظام حقوق و دستمزد نيازهاي مادي و معيشتي كاركنان 
را برطرف ساخت؛ ثانياً با برنامه‌هاي آموزشي- تربيتي زمينه‌هاي تحول دروني و پيشرفت معنوي 

كاركنان را فراهم آورد.
- در انتخاب و واگذاري امور اداري به اشخاص بايد صلاحيت و شايستگي آن ها براي تصدي 
مشاغل، رعايت گردد پس از انتخاب افراد متخصص و متعهد به منظور پيش‌گيري و حفظ سلامت 
دستگاه‌هاي اداري، از سازوكارهاي نظارتي چند‌گانه شامل نظارت مديران بر عملكرد كاركنان، 

نظارت كاركنان بر مديران، نظارت مديران عالي بر مديران سطوح پايين‌تر و نظارت همگاني افراد
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 استفاده ‌شود که در این رابطه تقویت و استقرار اداره ارزیابی عملکرد و پاسخ گویی به شکایات 
در اداره کل آموزش و پرورش می تواند روشی مؤثر و کارآمد باشد. همچنين ضروري است با 
ترويج فرهنگ نقد و انتقاد‌پذيري مديران و ايجاد فضاي آزاد رسانه‌اي و اطلاع‌رساني، زمينه‌هاي 
عملكرد شفاف سازمان‌ها و نهادهاي دولتي را فراهم آورد که در این زمینه نیز برگزاری جلسات 

توجیهی سلامت اداری در اداره کل آموزش و پرورش می تواند مفید فایده باشد.
- از آنجا��یی ک��ه مؤلفه های فناوری اطلاع��ات )ویژگیهای فردی، عوامل نگرش��ی، عوامل 
آموزشی، عوامل فنی، عوامل اقتصادی، عوامل محیطی، عوامل انسانی و مدیریتی( با فساد اداری 
رابطه معکوس داشتند که این نیز بدین معنی است که با افزایش این عوامل فساد اداری کاهش می یابد 
به مسئولین و متولیان امر توصیه می شود که به این موارد توجه و عنایتی خاص داشته باشند و با 
تشکیل یک کارگروه ویژه و تخصصی درباره هر کدام از این عوامل به صورت جداگانه و حرفه 
ای مطالعه نمایند و مسئولین مربوطه بایستی نتایج مطالعات و گزارشات را در سازمان تحت امر 
خود به کار گیرند.  همچنین پیرامون بعد فنی و مدیریتی ناشی از فناوري اطلاعات با کاهش فساد 
اداري به مدیران توصیه می شود که با بهره جویی از آخرین فناوري روز در جهت افزایش هر چه 
بیش تر مبادلات الکترونیکی بستري مناسب براي تبادل سریع تر و دقیق تر اطلاعات فراهم کنند 
که هم اکنون استفاده از سیستم اتوماسیون اداری، بگفا و سناد در آموزش و پرورش توانسته است 
به این امر کمک ش��ایان توجه ای نماید اما مشکلی که وجود دارد عدم آشنایی طیف گسترده 
ای از کارکنان با این فناوری ها است که بایستی مدیران بستر مناسبی را در زمینه آموزش و نیز 
مقدمات آش��نایی کارکنان را با علوم فناوری جدید در قالب برگزاری دوره های بازآموزی و 
ضمن خدمت فراهم نمایند و به جنبه نگرشی و اقتصادی و ویژگی های کارکنان تحت امر خود 
نیز توجه داش��ته باش��ند، لازمه این امر کسب اطلاعات کافی در این زمینه ها از طرف مدیران و 

مسئولان بوده تا با دیدی وسیع تر مسائل را پی گیری نمایند.
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بررسی رابطه بین توانمند سازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه 
خدمات بر اساس مدل سروکوال

)مطالعه  موردی : شهرداری زاهدان(

محمدعثمان حسین بر1
بهمن کرد2 

حبیب الله سالارزهی3 
سمانه محمدپور 4

هدف از تحقیق حاضر بررسی رابطه میان توانمند سازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات 
است. روش تحقیق توصیفی و از نوع همبستگی بوده است. جامعه آماری تحقیق شامل کلیه کارکنان و مراجعه 
کنندگان شهرداری شهر زاهدان است که از این تعداد، 136 نفر از کارکنان بر اساس جدول کرسی و مورگان 
به روش نمونه گیری تصادفی ساده و 136 نفر از مراجعه کنندگان به روش نمونه گیری خوشه ای به عنوان نمونه 
انتخاب شدند. جهت جمع آوری اطلاعات از دو پرسشنامه اسپریتزر و سروکوال استفاده شده است. روایی 
پرسشنامه ها با نظر 5 تن از صاحب نظران مدیریت تأیید شد و پایایی آن ها به کمک آلفای کرونباخ به ترتیب 
0.92 و 0.93 به دست آمد. جهت تجزیه و تحلیل داده ها از نرم افزار spss و از روش های آماری ضریب 
همبستگی اسپیرمن، میانگین، آزمون t و تحلیل واریانس استفاده شده است. نتایج تحلیل آماری به دست آمده 
نشان داد که میان توانمندسازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات، رابطه مثبت و معناداری وجود دارد 
هم چنین تحلیل ها نشان داد که میان احساس اعتماد کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه معناداری وجود 
ندارد. میانگین توانمندسازی روانشناختی در میان کارکنان شهرداری زاهدان 3/67 و میانگین کیفیت خدمات 
2/60 است هم چنین تحلیل ها نشان داد که از بین ابعاد توانمندسازی روانشناختی ابعاد احساس شایستگی و 

احساس معناداری نسبت به سایر ابعاد، رابطه قوی تری با کیفیت ارایه خدمات دارند.

واژگان کلیدی : توانمندس�ازی روانش�ناختی- کیفیت خدمات-احس�اس  معناداری-  احس�اس 

شایستگی- احساس خود تعیینی- احساس تأثیر- احساس اعتماد

1 -استادیار گروه جامعه شناسی، دانشگاه سیستان و بلوچستان
2-استادیار گروه روانشناسی، دانشگاه سیستان و بلوچستان

3-دانشیار گروه مدیریت،دانشگاه سیستان و بلوچستان
                               samaneh_mohammadpour93@yahoo.com ,4 -کارشناسی ارشد مدیریت دولتی ، دانشگاه سیستان و بلوچستان -نویسنده مسئول
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مقدمه :
   با توجه به اهمیت بخش خدمات، تعالی کیفیت خدمات در این بخش اهمیت ویژه ای پیدا 
می کند، به نحوی که ارایه خدمات با کیفیت از چالش های مهم قرن حاضر در سازمان های 
خدماتی به شمار می رود. مدیران این سازمان ها می کوشند تا اندیشه و فرهنگ مشتری محوری 
را در سازمان های خود توسعه داده و از طریق تمرکز بر نیازهای مشتریان و پاسخگویی صحیح به 
خواسته های آنان، ضمن ایجاد مزیت رقابتی، زمینه های دستیابی به تعالی عملکرد سازمان خود را 
فراهم سازند. يكي از مهم ترين موضوعاتي كه سازمان هاي خدماتي با آن مواجه هستند چگونگي 
انگيزش كاركنان خدماتي است، به اين منظور كه نقش ها و وظايف خود را به خوبي انجام دهند تا 
در نهایت اين اطمينان حاصل گردد كه مشتريان، خدمات را با كيفيت  بسيار بالايي دريافت نمايند و 
اين امر سازمان را قادر خواهد ساخت تا مشتريان موجود را حفظ نموده و همچنين مشتريان جديدي 
را جذب نمايد . ارزيابي مشتريان از كيفيت خدمات تا حدود زيادي به مهارت هاي خاص، تكنيك ها 
و تجربه كاري كاركنان مرتبط با مشتري بستگي دارد. درسازمان هاي خدماتي، رفتار كاركنان با 
مشتريان، مي تواند در ارتباطِ آتي مشتريان با سازمان تأثير گذار باشد. همچنين، در انجام خدماتي 
كه نياز به تماس زيادي با مشتريان دارند، مشتريان به عنوان جزئي از كاركنان فعاليت مي نمايند و از 

طريق به كار گيري دانش و مهارت هايشان، در فرآيند توليد خدمات مشاركت مي نمايند.
    توانمند سازی منابع انسانی به عنوان یک رویکرد نوین انگیزش درونی شغل به معنی آزادکردن 
نیروهای درونی  کارکنان و هم چنین فراهم کردن بسترها و به وجودآوردن فرصت هایی برای 
شکوفایی استعدادها، توانایی ها و شایستگی های افراد است. توانمندسازی با تغییر در باورها ، افکار 
و طرز تلقی های کارکنان شروع می شود و بدین معنی که آنان باید به این باور برسند که توانایی و 
شایستگی لازم برای انجام وظایف را به طور موفقیت آمیز داشته و احساس کنند که توانایی تأثیر گذاری و 
کنترل بر نتایج شغلی را دارند؛ احساس کنند که اهداف شغلی معنادار و ارزشمندی را دنبال می کنند. 
اخیرا توانمندسازي تحت عنوان تعبیري انگیزشی، شناخته و تعریف گردیده است. بر طبق این دیدگاه 
افراد توانا داراي ویژگی هاي مشترکی هستند که در تحقیق حاضر تحت عنوان ابعاد توانمندسازي 
روانشناختی1  آمده اند. این ابعاد، اقدامات خاص مدیریتی نیستند، بلکه منعکس کننده ي تجربیات 
یا باورهاي کارکنان در مورد نقش آن ها در سازمان هستند. بنابراین توانمندسازي چیزي نیست که 
مدیران براي کارکنان انجام دهند، بلکه طرز فکر کارکنان در مورد نقش آن ها در سازمان است. در 
این تحقیق ارتباط بین توانمند سازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه 
1.Psychological Empowerment
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کنندگان در سازمان شهرداری زاهدان مورد بررسی قرار می گیرد.

بیان مسأله:

تلاش برای درک و اندازه گیری کیفیت خدمات از چالش های مدیران، به خصوص در دهه های 
اخیر است. کیفیت خدمات به ابزار کلیدی بازاریابی برای دستیابی به تمایز رقابتی و ترویج وفاداری 
مشتریان تبدیل شده است. در صنایع و بخش های مختلف، شرکت ها به دنبال متمایز جلوه دادن 
خود و حفظ مشتریان از طریق ارایه خدمات برتر هستند)زیتامل و پاراسورامان1 ، 1387 :18(. با 
وجود اين كه حجم قابل توجهي از تحقيقات به كيفيت خدمات درك شده از سوي مشتريان 
اختصاص دارد، اما بايد مطرح كرد كه در حين ارایه خدمات توجه بسيار كمي به رفتارهاي كاركنان 
سازمان هاي خدماتي شده است.از مهم ترین سازمان هاي هر کشور، سازمان هاي خدماتی آن است. 
سازمان هاي خدماتی به عنوان پشتوانه سازمان هاي تولیدي، نقش مهمی در موفقیت و یا شکست یک 
نظام تولیدي ایفا می کنند. اگر سازمان هاي خدماتی داراي عملکرد مطلوب و کیفیت بالا باشنـد، مسلما 

سایـر سازمان ها کیفیت و عملکردشان بهبود خواهد یافت.
   در مورد بهبود خدمات در بخش دولتی، حتی با وجود کاهش بودجه، تقاضاهاي رو به افزایشی 
وجود دارد. در طی سالیان اخیر تعداد زیادي از سازمان هاي بخش عمومی درصدد آن برآمده اند 
تا اصول مدیریت کیفیت را که مبتنی بر دیدگاه هاي مشخص مشتري گرا و به قصد مورد پذیرش 
قرار گرفتن از سوي مشتري می باشد، به کار گیرند. یکی از عمده سازمان هاي دولتی – خدماتی 
عصر حاضر شهرداري  ها هستند. امروزه نقش و اهمیت خدمات شهرداري ها بر زندگی مردم در 
سراسر جهان بر کسی پوشیده نیست و شاید هر یک از ما در طول روز بارها به صورت مستقیم و 
غیر مستقیم در گیر این مسائل بوده و هستیم. شهرداري یکی از نهادهایی است که داراي وظایف 
خدماتی فراوانی است و به طور ویژه در حوزه ى معاونت خدمات شهري، ارایه کننده ى خدماتی 
در زمینه تنظیف و پاکیزه سازي، زیباسازي و آراستگی شهر، حمل و نقل همگانی، آتش نشانی و 
خدمات ایمنی امور گورستان ها، ساماندهی صنایع و مشاغل شهر و برخی مسایل بهداشتی سطح 
شهر و ... به شهروندان است. تنوع و پراکندگی، تخصصی بودن وظایف و ارتباط گسترده با مردم،  
هزینه هاي مصرفی بالا، استمرار و تکرار زیاد عملیات انجام شده، ضرورت توجه به رضایت مندي 
شهروندان که حتی ابعاد سیاسی و حکومتی نیز به خود می گیرد و نیز عدم وجود رقابت از برجسته ترین 
عواملی هستند که ضرورت انجام مطالعات مربوط به ارزیابی کیفیت خدمات در شهرداري ها را نمایان 

می کند )مرادی، 1384(.
1.Zeithaml  & Parasuraman
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 شالوده هر سازمانی را، کارکنان آن در قالب دانش، مهارت و انگیزه هایشان تشکیل می دهند. 
امروزه برخورداری از چنین منبعی از آن جهت حائز اهمیت است که در دهه و چه بسا سده آینده 
منشأ اصلی برتری رقابتی نه تنها در تکنولوژی جدید ریشه نخواهد داشت بلکه تابع ابتکار عمل، 
خلاقیت، تعهد و توانمندی نیروی کار خواهد بود. سازمان ها به هنگام رویارویی با چالش های آینده 
به منظور دستیابی به نرخ بهره وری بالا، چاره ای  جز جلب حمایت، مشارکت و تعهد کارکنانشان 
نخواهند داشت. متأسفانه علیرغم آنکه به اعتقاد اغلب صاحب نظران،  نیروی انسانی مهم ترین عامل 
در بهره وری یک سازمان می باشد بسیاری از سازمان ها نسبت به این امر بی توجه بوده و حیات خود 

را تنها در دستیابی به  تکنولوژی جدید و یا منابع مالی بیش تر جستجو می کنند.
 مهم ترین عامل بهره وری در سازمان و در نهایت ،کل جامعه منابع انسانی آن است. سیستم توسعه 
منابع انسانی در هر سازمانی باید راه های جدیدی را برای اصلاح مدیریت نیروی کار که تأثیر مثبتی 
بر عملکرد و بهره وری کارکنان دارد به وجود آورد )چن1 ، 2003(. در عصر حاضر توانمندسازی2  
به عنوان ابزاری شناخته شده که مدیران به وسیله آن قادر خواهند بود سازمان های امروزی را که 
دارای ویژگی هایی از قبیل  تنوع کانال های نفوذ، رشد اتکا به ساختار افقی و شبکه ای ، حداقل 
شدن فاصله کارکنان از مدیران و کاهش تعلق سازمانی هستند به طور کارآمد اداره کنند)محمدی، 

.)1381
با توجه به موارد مذکور این تحقیق به دنبال پاسخگویی به این سؤال است که آیا توانمندسازی 
روانشناختی کارکنان به عنوان عاملی که تصور می شود بر کیفیت خدمات مؤثر است، باعث ارتقا 

کیفیت ارایه خدمات در شهرداری زاهدان می شود ؟

کیفیت خدمات

یکی از راه هاي اساسی که یک سازمان خدماتی می تواند با توسل بدان خود را از سایر رقبا متمایز 
سازد، ارایه دائمی خدماتی برتر نسبت به آن ها است. بسیاري از شرکت ها به این نکته پی برده اند 
که ارایه خدمات داراي کیفیت، می تواند مزیت رقابتی محکم و نیرومندي براي آنان به ارمغان 
آورد.  مزیتی که سرانجام به فروش و سود بالاتري می انجامد. براي رسیدن به این هدف کافی 
است به انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات پاسخ مناسبی داده شود یا از آن پیشی گرفته شود.در 
خرید یک محصول یا دریافت یک خدمت، انتظار مشتري این است که ارزشی را دریافت کند. در 
1.Chen
2.Empowerment
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این مقوله ارزش، به عنوان پیوندي بین آنچه مشتریان به دست می آورند، در مقابل آنچه می دهند 
تعریف شده است. گرچه اغلب این بده بستان بین قیمت مورد ملاحظه قرار گرفته است ولی تجزیه و 
تحلیل جزئیات نشان می دهد که بیش از این را شامل می شود. به طور کلی در تلقی عموم، خدمت 
با کیفیت آن هایی به شمار می آیند که مشتري را قادر می سازد تا احساس کند که در معامله انجام 
شده، ارزشی را دریافت داشته است. تعریف کیفیت خدمات حول این نظر می گردد که کیفیت 
خدمات نتیجه مقایسه اي است بین انتظارات مشتریان از خدمات و ادراکاتشان از خدمات ارایه شده 

که انجام می دهند )پاراسورمان و زیتامل، 1994(.

مدل سروکوال :

ادبیات موجود روش های فراوانی برای ارزیابی کیفیت خدمات به چشم می خورد      در 
پاراسورامان ، بری و زیتهامل اولین کسانی هستند که تلاش کردند تا روش های مختلف ارزیابی 
 SERVICE QUALITY مخفف کلمه SERQUAL . کیفیت را مقایسه و طبقه بندی نمایند
است که به مفهوم کیفیت خدمات است. سروکوال مدلی است که به وسیله آن ، می توان کیفیت 
خدمات ارایه شده را براساس کاهش شکاف بین سطح انتظارات و سطح تصورات مشتری افزایش 
داد و از این طریق به مزایای رقابتی قابل توجه ای دست یافت. مبنای اصلی سروکوال ، تعیین و 
اندازه گیری شکاف های موجود در مدل ارایه خدمات است ) شاهینی و دیگران ، 1383 : 54 ( . 
این شکاف ها در مدل سروکوال ممکن است از ارایه خدمات یا کیفیت ممانعت به عمل آورند . 
تفاوت بین انتظارات مشتریان و درک آنان از خدمات دریافتی موجب رضایت مشتریان می شود . 

شکاف 1 – تفاوت بین تصورات مدیریت از انتظارات مشتریان و انتظارات واقعی مشتریان 
شکاف 2 – تفاوت بین تصورات مدیریت از انتظارات مشتریان و ترجمه و تفسیر تصورات 

مدیریت به مشخصه های کیفیت خدمات 
شکاف 3- تفاوت بین مشخصات کیفیت خدمت و ارایه خدمات 

شکاف 4- تفاوت بین ارایه خدمات و ارتباط های خارجی با مشتری
شکاف 5- تفاوت بین آنچه مشتریان از یک خدمت انتظار دارند و آنچه را فکر می کنند که 

دریافت خواهند کرد ) کزازی ،دهقان، 1382 :51 (. 
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توانمند سازی روانشناختی :

توانمندسازی روانشناختی به عنوان یک رویکرد نوین انگیزش درونی کارکنان و همچنین فراهم 
کردن بستر ها و به وجود آوردن فرصت هایی برای استعدادها، توانایی ها و شایستگی های افراد است. 
توانمندسازی با تغییر در باورها، افکار و طرز تلقی های کارکنان شروع می شود بدین معنی که آنان باید 
به این باور برسند که توانایی و شایستگی لازم برای انجام وظایف را به طور موفقیت آمیز داشته و احساس 
کنند که توانایی تأثیرگذاری و کنترل بر نتایج شغلی را دارند؛ احساس کنند که اهداف شغلی معنادار و 
ارزشمندی را دنبال می کنند و باور داشته باشند که با آنان صادقانه و منصفانه رفتار می شود )بیگی نیا و 
همکاران، 1389 :80(. کانگر وکاننگو1)1988( با بررسی توانمندسازي در ادبیات مدیریت، این موضوع 
را که تنها روي تکنیک هاي مدیریت مشارکتی مانند تسهیم قدرت یا تفویض اختیار تمرکز می شود 
مورد انتقاد قرار دادند. آن ها معتقدند رویکرد هاي قبلی توانمندسازي، چگونگی احساس کارمند از 
توانمندسازي را نشان نمی دهد. کانگر و کاننگو در موضعشان براي تشریح توانمندسازي معتقدند که 
تعبیر انگیزشی معنی حقیقی توانمندسازي را منعکس می کند. آن ها توانمندسازي را به عنوان فرایند 
ارتقاي ادراکات خود یابی2  میان اعضاي سازمان از طریق شناسایی شرایطی که موجب ناکارآمدي 
کارکنان است و حذف آن ها با فعالیت هاي سازمانی رسمی و تکنیک هاي غیر رسمی فراهم آوردن 

اطلاعات اثربخش تعریف می کنند )کانگر و کاننگو،1988 :472(.  
اسپریتزر )1992( بر مبناي کار توماس و ولتهوس بر بسط و گسترش تعبیر توانمندسازي تمرکز 
کرد، او متغیرهاي تأثیر، شایستگی، با معنی بودن و انتخاب را براي عملیاتی کردن، تعریف و سنجش 
توانمندسازي روانشناختی در سازمان مورد استفاده قرار داد. بعد از مرور گسترده ي ادبیات مربوط به 
تــوانمنـدسازي او چهـار بعـد توانمنـدسازي روانشناختـی را  ارایـه کــرد: حـس معنـی دار بـودن3، 
حس شایستگـی4، حس خود تعیینی5، حس تأثیر6. در نهایت اسپریتزر توانمندسازي روانشناختی 
را به عنوان یک تعبیر شناختی که در ادراکات چهارگانه معنی دار بودن، شایستگی، خود تعیینی و 
تأثیر،آشکار می شود تعریف می کند این شناخت ها در مجموع یک نگرش فعال به توانمندسازي به 
جاي نگرشی منفعل ارایه می کند. منظور از نگرش فعال، نگرشی است که فرد احساس می کند قادر 

1.Conger  & Koanungo
2.Self efficacy
3.Sence of  meaning
4.Sense of competence
5.Sense of self-determination
6.Sense of impact
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است محتوا و نقش کاري اش را شکل دهد.  این ابعاد چهارگانه بایستی به همراه یکدیگر در ارایه ي 
یک تعبیر کلی از توانمندسازي روانشناختی بیامیزند به عبارت دیگر فقدان هر یک از این ابعاد، از 
میزان توانمندسازي می کاهد، نه اینکه به طور کامل آن را حذف کند.  بنابراین این ابعاد چهارگانه 
یک مجموعه ي کامل و کافی از شناخت براي درك توانمندسازي روانشناختی ارایه می کنند 

)اسپریتزر، 1995 : 1447(.

ابعاد توانمند سازی روانشناختی :

    اسپریتزر )1996،1995( در مطالعات پژوهشی خود چهار بعد را اندازه گیری و اعتبار یابی کرده 
است. وتن و کمرون1  )1998( بر اساس تحقیق میشرا2   )1992( بعد اعتماد را به ابعاد توانمندسازی 
روانشناختی اضافه کرده اند. بنابراين توانمندسازي روانشناختي كاركنان، بر اساس تحقيقات گذشته 
را مي توان در پنج بعد:  شايستگي ، خودتعیینی، مؤثربودن ، معناداري  و اعتماد  خلاصه نمود. در 

ادامه درمورد هر يك از اين ابعاد بحث می شود:
1(احساس معناداری : معني دار بودن فرصتي است كه افراد احساس كنند اهداف شغلي مهم و با 
ارزشي را دنبال مي كنند، آنان احساس مي كنند در جاده اي حركت مي كنند كه وقت و نيروي 

آنان با ارزش است )آپلبوم و هانگر3 ،7- 1998(.
2( احساس شایستگی : احساس شایستگی به درجه ای که یک فرد می تواند وظایف شغلی را با 

مهارت و به طور موفقیت آمیز انجام دهد، اشاره دارد )توماس و ولتهوس، 1990(.
3( احساس خود تعیینی : خود تعیینی یا داشتن احساس حق انتخاب به معنای آزادی عمل و استقلال 
فرد در تعیین فعالیت های لازم برای انجام دادن وظایف شغلی اشاره دارد ) توماس و ولتهوس، 

.)1990
4(احساس مؤثر بودن : حدی است که یک فرد می تواند بر نتایج راهبردی، اداری یا عملیاتی در 

کار اثرگذار باشد)اسپریتزر، 1997(.
5(احساس اعتماد: اعتماد به علاقمندي، شايستگي، گشودگي و اطمينان به ديگران مربوط مي شود 

)میشرا و اسپریتزر، 1997(.

1.Whetten & Cameron
2.Mishra
3.Appelbaum & Hongger
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اهداف تحقیق :

هدف اصلی : شناسایی رابطه  بین توانمندسازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از 
دیدگاه مراجعه کنندگان در شهرداری زاهدان.

اهداف فرعی 
1-بررسی وضعیت توانمندسازی روانشناختی در میان کارکنان شهرداری زاهدان.

2- بررسی وضعیت کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان شهرداری زاهدان.
3-محاسبه شکاف احتمالی میان ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت ارایه خدمات 

شهرداری زاهدان.

   چارچوب نظری :

چارچوب نظری پژوهش  مبنایی است که فرد پژوهش گر بر اساس آن درباره ی روابط بین عواملی 
که به عنوان مسئله مهم تشخیص داده شده اند، نظریه پردازی می کند. در پژوهش حاضر هدف 
“بررسی رابطه میان توانمندسازی روانشناختی و کیفیت ارایه خدمات در شهرداری زاهدان » است که 

بر این اساس چارچوب نظری به شکل زیر می باشد :

شکل)1( .چارچوب نظری تحقیق 

فرضیات تحقیق :
-فرضیه اصلی : بین توانمندسازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری 

وجود دارد.

 احساس معناداري 

 

 احساس خودتعییني

 احساس مؤثر بودن 

 احساس اعتماد 

توانمند سازي 

 روانشناختي

 

 

 كيفيت خدمات 

 

 

 احساس شایستگي
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فرضیات فرعی :
- بین میزان احساس معناداری کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود 

دارد .
- بین میزان احساس شایستگی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری  وجود 

دارد.
- بین میزان احساس خودتعیینی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود 

دارد .
- بین میزان احساس مؤثر بودن کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود 

دارد .
- بین میزان احساس اعتماد کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود دارد.

روش تحقیق: 

این تحقیق با توجه به هدف، کاربردی بوده و از نظر چگونگی به دست آوردن داده های مورد 
نیاز در زمره تحقیقات توصیفی، از نوع همبستگی است و به صورت میدانی و با استفاده از پرسشنامه 

انجام گرفته است. 

جامعه آماري: جامعه آماری این تحقیق را  کلیه کارکنان و مراجعه کنندگان شهرداری زاهدان 

تشکیل می دهد. جامعه ی آماری کارکنان شهرداری و مناطق سه گانه ی آن ، جمعا 210 نفر است، 
اما به علت بالا بودن تعداد مراجعه کنندگان و عدم دسترسی به آمار دقیق ثبت شده از تعداد مراجعه 

کنندگان ، تعیین تعداد جامعه آماری در این مورد غیر ممکن بود. 

حجم نمونه : در این پژوهش برای نمونه گیری از جدول مورگان استفاده شده است. از میان کارکنان 

در سازمان شهرداری و مناطق سه گانه ی آن  نیز ، در شهرداری مرکز از میان 111نفر  ، 70 نفر و 
در مناطق 1 ، 2 و 3 به طور جداگانه در هر کدام ، از میان 33 نفر ، 22 نفر به عنوان نمونه انتخاب 
شدند.  به طور کلی ، در میان مدیران و کارکنان سازمان شهرداری و مناطق سه گانه ی آن ، 136 
نفر به عنوان نمونه در نظر گرفته شده اند . به دلیل بالا بودن حجم جامعه آماری مراجعه کنندگان ، به 
پیشنهاد اساتید راهنما حجم نمونه آماری مراجعه کنندگان برای همتا سازی  با نمونه آماری کارکنان 

شهرداری تعداد 136 نفر در نظر گرفته شد.
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روش نمونه گیری : در پژوهش حاضر برای تعیین حجم نمونه ی کارکنان در سازمان شهرداری 

و مناطق سه گانه ی آن از روش نمونه گیری تصادفی ساده استفاده شده است به دلیل اینکه فهرستی 
از جامعه آماری کارکنان در دسترس بوده است و همچنین هر یک از عناصر جامعه مورد نظر 
برای انتخاب شدن از شانس مساوی برخوردار شوند.  برای تعیین حجم نمونه ی مراجعه کنندگان 
از روش نمونه گیری خوشه ای استفاده شده است، به دلیل اینکه جامعه آماری مراجعه کنندگان 
گسترده، پراکنده و نا محدود بوده است و امکان تهیه و دسترسی به فهرست اسامی افراد جامعه 

امکان پذیر نبوده است.

ابزار گرد آوری داده ها : جهت جمع آوری اطلاعات از دو پرسشنامه اسپریتزر و سروکوال استفاده 

شده است. پرسش نامه ي توانمندسازي روانشناختی اسپریتزر )1992( 20 سؤالی است و احساس 
توانمندي را بر اساس ابعاد احساس معنی دار بودن، شایستگی، خودتعیینی، تأثیر و اعتماد می سنجد. 
پرسشنامه استاندارد سروکوال که دارای 22 سؤال است، به منظور ارزیابی سنجش پنج بعد کیفیت 
خدمات سازمان شهرداری از نظر مراجعه کنندگان استفاده شده است. به منظور ارزیابی کیفیت خدمات 
از مقیاس 5 درجه ای لیکرت استفاده گردیده است. این پرسشنامه کیفیت خدمات را بر اساس ابعاد 
عوامل ملموس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، تضمین و همدلی می سنجد. روایی پرسشنامه ها با نظر 
5تن از صاحب نظران مدیریت تأیید شد و پایایی آن ها به کمک آلفای کرونباخ به ترتیب  برای 
پرسشنامه توانمندسازی 0.92 و برای پرسشنامه کیفیت خدمات 0.93 به دست آمد. جهت تجزیه 
و تحلیل داده ها از نرم افزار spss و از روش های آماری ضریب همبستگی اسپیرمن ، میانگین ، 

آزمون t و تحلیل واریانس استفاده شده است.

تحزیه و تحلیل داده ها

یافته های توصیفی: در این قسمت به توصیف آماری ویژگی های فردی و حرفه ای کارکنان 

و ویژگی های فردی مراجعه کنندگان شهرداری پرداخته می شود. داده های این بخش به طور 
خلاصه در جدول ۲ و 3 آورده شده است:
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جدول1 -توصیف آماری ویژگی های فردی و حرفه ای کارکنان شهرداری زاهدان

درصد فراوانی فراوانی شرح

66.2 90 مرد جنسیت

33.8 زن      46	

22.8 31 ۳۰-۲0

34.6سن 47 ۴۰-۳۱

16.2 22 ۵۰-۴۱

3.7 5 بیش از ۵1

22.8 31 نا مشخص

4.4 6 زیر دیپلم

24.3تحصیلات 33 دیپلم

16.9 23 فوق دیپلم

41.2 56 	         لیسانس	

13.2 18                 فوق لیسانس و بالاتر

59.6 81 1 تا 10 سال

20.6سابقه کار 28 11 تا 20 سال

11.8 16 20 تا 30 سال

8.1 ۱1 نا مشخص

3.7 5 شغل سطح پایین

55.9رتبه شغلی 76 شغل سطح متوسط

8.8 12 شغل سطح بالا

31.6 43 نا مشخص

51.5 70 شهرداری مرکز

محل کار

16.2 22 شهرداری منطقه 1 

16.2 22 شهرداری منطقه 2 

16.2 22 شهرداری منطقه 3 
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جدول2- توصیف آماری ویژگی های فردی مراجعه کنندگان شهرداری زاهدان

درصد فراوانی فراوانی شرح

86.8 118 مرد جنسیت

13.2 	                     18 زن

34.6 47 ۳۰-۲0

26.5سن 36 ۴۰-۳۱

11.8 16 ۵۰-۴۱

11.8 16 بیش از ۵1

15.4 21 نا مشخص

2.9 4 زیر دیپلم

25.0تحصیلات 34 دیپلم

15.4 21 فوق دیپلم

43.4 59 لیسانس

13.2 18 فوق لیسانس و بالاتر

41.2 56 کم تر از 1 سال

32.4سابقه مراجعه به شهرداری 44 1 تا 3 سال

13.2 18 3 تا 5 سال

13.2 ۱8 بیش تر از 5 سال

51.5 70 شهرداری مرکز

16.2مراجعه به کدام شهرداری 22 شهرداری منطقه 1 

16.2 22 شهرداری منطقه 2 

16.2 22 شهرداری منطقه 3 

آمار توصیفی متغیرها	

در جدول3، میانگین، انحراف معیار و میانه  متغیر توانمندسازی بیان شده است :
جدول 3- آماره هاي توصیفی متغیر توانمندسازي و ابعاد آن 

انحراف معیارمیانهمیانگینمتغیر

3.673.650.495توانمندسازی روانشناختی

3.7240.763احساس معناداری

3.8240.785احساس شایستگی

3.633.750.858احساس خود تعیینی

3.413.500.821احساس تأثیر

3.773.880.992احساس اعتماد
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جدول فوق و شاخص های آماری مربوطه نشان می دهند که میانگین توانمندسازی روانشناختی 
3/67  با انحراف معیار 0.495 است که احساس شایستگی دارای بالاترین میانگین )3.82( و بعد از 
آن به تـرتیب احساس اعتـماد، احساس معناداری،  احساس خـودتعییـنـی در رتبـه های بعـد قـرار 

مـی گیـرند و احساس تأثیر )3.41( دارای کم ترین میانگین است.

جدول 4 -آماره هاي توصیفی متغیر کیفیت خدمات و ابعاد آن )وضعیت موجود( 

انحراف معیارمیانهمیانگینمتغیر

2.602.000.702کیفیت خدمات

3.333.250.679عوامل ملموس

3.483.400.657قابلیت اطمینان

3.493.500.640پاسخگویی

3.563.500.637تضمین

3.613.600.678همدلی

همچنین در وضعیت موجود، میانگین کیفیت خدمات 2.60 با انحراف معیار 0.702 بوده است که 
همدلی دارای بالاترین میانگین )3.61( و بعد از آن به ترتیب تضمین، پاسخگویی و قابلیت اطمینان 

در رتبه های بعدی قرار می گیرند و کم ترین میانگین مربوط به عوامل ملموس )3.33( بود.

جدول 5-آماره هاي توصیفی متغیر کیفیت خدمات و ابعاد آن )وضعیت مطلوب(

انحراف معیارمیانهمیانگینمتغیر

2.602.000.702کیفیت خدمات

3.994.250.822عوامل ملموس

4.044.200.898قابلیت اطمینان

4.004.250.973پاسخگویی

4.064.250.932تضمین

4.014.200.989همدلی

جدول فوق نشان می دهد که تضمین دارای بالاترین میانگین )4.06( و بعد از آن به ترتیب قابلیت 
اطمینان، همدلی، پاسخگویی در رتبه های بعدی قرار می گیرند و کم ترین میانگین مربوط به عوامل 

ملموس )3.33(  است.
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محاسبه شكاف خدمات
به منظور بررسي و آزمون فرضيه ها در ابتدا لازم است كه جهت تعیین وضعیت کیفیت خدمات، 
ميزان انتظارات و ادراكات ارباب رجوع از كيفيت خدمات در سازمان مورد نظر را سنجيده و سپس از 
طريق مقايسه آن ها ميزان شكاف احتمالي تعيين گردد .بنابراين، با استفاده از دو پرسشنامه طراحي شده، 
بر اساس مدل سروكوال كه يكي براي سنجش انتظارات و ديگري به منظور سنجش ادراكات ارباب 
رجوع از خدمات طراحی شده است ، ميزان آن ها اندازه گيري گرديد به این صورت که دو پرسشنامه 
انتظارات و ادراکات کیفیت خدمات بین مراجعه کنندگان توزیع گردید و از آن ها خواسته شد ابتدا این 

مؤلفه ها را به لحاظ انتظاراتشان از خدمات سازمان رتبه بندی )بین رتبه 1 تا 5( نمایند.
سپس ادراکات خود را از خدمات دریافت شده از نظر همان ویژگی رتبه بندی کنند. نتایج این 
دو دسته رتبه بندی مقایسه می شوند، اگر خدمات ادراک شده پایین تر از انتظارات افراد باشد، نشانه 
ضعیف بودن کیفیت است و بر عکس بالاتر بودن خدمات ادراک شده نسبت به انتظارات نشانه بالا 
بودن کیفیت است. همان طور كه ملاحظه مي شود نتيجه حاصل ازدو پرسشنامه ميزان شكاف موجود 
درخدمات سازمان را نشان مي دهد. منفی بودن اعداد شکاف نشان دهنده آن است كه در هيچ يك 
از ابعاد پنجگانه ذكر شده ، سازمان نتوانسته به ميزان استاندارد از كيفيت خدمات دست يابد   و در همه 
ابعاد کیفیت خدمات انتظارات مراجعه کنندگان فراتر از ادراکات آن ها در رابطه با کیفیت خدمات 
دریافتی در سازمان مورد نظر است. كيفيت خدمت به وسيله تفاضل بين نمرات، سطح ادراك و سطح 
موردانتظار ارباب رجوع از خدمات اندازه گيري مي شود. مي توان فرمول كيفيت خدمات را به شرح 

زير بيان كرد:
كيفيت خدمات = انتظارات مصرف كننده از خدمات – ادراكات مصرف كننده از خدمات

جدول 6-مقایسه ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان در ابعاد کیفیت خدمات و  شکاف بین آن ها 	

میزان شکاف خدماتانتظارات مراجعه کنندگانادراکات مراجعه کنندگان      ابعاد سروکوال

0.66-3.333.99عوامل ملموس

0.56-3.484.04قابلیت اطمینان

0.51-3.494.00پاسخگویی

0.5-3.564.06تضمین

0.4-3.614.01همدلی
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با توجه به اطلاعات جدول فوق می توان به نتایج زیر دست یافت :
بیش ترین امتیاز ادراکات از دیدگاه مراجعه کنندگان مربوط به بعد همدلی و کم ترین آن برای عوامل 
ملموس است. در واقع از نظر مراجعه کنندگان، همدلی نقش بیش تر و عوامل ملموس نقش کم تری 

در کیفیت خدمات داشته است.
بیش ترین امتیاز انتظارات مربوط به بعد تضمین و کم ترین آن مربوط به عوامل ملموس است، به این 
معنی مراجعه کنندگان بیش ترین اهمیت را به بعد تضمین و کم ترین اهمیـت را به عوامل ملمـوس 

داده اند.
بیش ترین شکاف خدماتی مربوط به عوامل ملموس و کم ترین شکاف خدماتی مربوط به همدلی 

است.
آزمون فرضیات تحقیق:

با استفاده از آزمون t تک نمونه ای میانگین توانمندسازی روانشناختی در شهرداری زاهدان 3.67 و 
میانگین کیفیت خدمات 2.60 به دست آمد. در این بخش، فرضیه هاي تحقیق با استفاده از ضریب 

همبستگی اسپیرمن تحلیل می شوند. 
آزمون  فرضیه اصلی 

بین توانمندسازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان رابطه مثبت 
و معنا داری وجود دارد.

               H0 : ρ = 0     رابطه معناداری وجود ندارد    
               H1 : ρ ≠ 0   رابطه معناداری وجود دارد      

جدول 7 - نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه اصلی

کیفیت خدماتتوانمندسازی روانشناختی

اسپیرمن      توانمندسازی روانشناختی           ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.372**

0.000

136

کیفیت خدمات                                         ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.372**

0.000

136

1.000

136

* همبستگی در سطح معناداری 0.01 )دودامنه( معنادار است
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نتایج جدول حاکی از این است که سطح معناداری مربوط به ضریب همبستگی اسپیرمن جهت 
بررسی فرض H0 برای فرضیه اصلی مطرح شده برابر 0.000 است که از 0.01 کوچک تر است 
 )0 ≠ρ( بنابراین در سطح اطمینان 99درصد، فرض صفر آماری رد شده و فرض مقابل .)0.01 < sig(

تأیید می شود. در نتیجه می توان گفت » بین توانمندسازی روانشناختی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات 
از دیدگاه مراجعه کنندگان رابطه معناداری وجود دارد«. همچنین میزان ضریب همبستگی مشاهده 
شده در جدول )۰.۳72(، بیانگر این است که همبستگی بین این دو متغیر )توانمندسازی روانشناختی 
و کیفیت خدمات( مثبت است. بنابراین به نسبت ضریب همبستگی، هرچه میزان توانمند سازی 
روانشناختی کارکنان بالاتر و بیش تر باشد، کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان افزایش 

می یابد.

آزمون فرضیه فرعی شماره 1 

بین احساس معنا داری کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و  معنا داری وجود دارد . 
همان طور که در جدول زیر مشاهده می شود ، با توجه به سطح معناداری )0.000( مشاهده شده 
می توان گفت بین » میزان احساس معنا داری کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه معناداری وجود 
دارد«. همچنین میزان ضریب همبستگی مشاهده شده در جدول )0.325(، بیانگر این مطلب است که 
همبستگی بین این دو متغیر )احساس معناداری و کیفیت خدمات( مثبت است. بنابراین به نسبت ضریب 
همبستـگی، هرچـه میزان احسـاس معناداری کارکنان بالاتر و بیش تر باشـد، کیفیت ارایـه خدمات 

بیـش تر است. 
جدول 8- نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه  فرعی شماره 1

کیفیت خدماتاحساس معنا داری

اسپیرمن                 احساس معنا داری            ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.325**

0.000

136

                             کیفیت خدمات              ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.325**

0.000

136

1.000

0

136

* همبستگی در سطح معناداری 0.01 )دودامنه( معنادار است
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آزمون فرضیه فرعی شماره 2 

بین احساس شایستگی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و  معنا داری وجود دارد .
همان طور که در جدول زیر مشاهده می شود، با توجه به سطح معناداری )0.000( مشاهده 
شده می توان گفت » بین احساس شایستگی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه 
کنندگان رابطه معناداری وجود دارد«. همچنین میزان ضریب همبستگی مشاهده شده در جدول 
) 0.405(، بیانگر این است که همبستگی بین این دو متغیر )احساس شایستگی و کیفیت خدمات( 
مثبت است. بنابراین به نسبت ضریب همبستگی، هرچه میزان احساس شایستگی کارکنان بالاتر و 

بیش تر باشد، کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان افزایش می یابد.

جدول9 -نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه  فرعی شماره2

کیفیت خدماتاحساس شایستگی

اسپیرمن                  احساس شایستگی            ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.405**

0.000

136

                             کیفیت خدمات                ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.405**

0.000

136

1.000

136

* همبستگی در سطح معناداری 0.01 )دودامنه( معنادار است

آزمون  فرضیه فرعی شماره 3

بین احساس خود تعیینی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود دارد . 
همان طور که در جدول زیر مشاهده می شود، با توجه به سطـح معناداری )0.004( مشاهده شـده 
می توان گفت » بین احساس خودتعیینی کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان 
رابطه معناداری وجود دارد«. همچنین میزان ضریب همبستگی مشاهده شده در جدول ) 0.246(، 
بیانگر این مطلب است که همبستگی بین این دو متغیر )احساس خودتعیینی و کیفیت خدمات( مثبت 
می باشد. بنابراین به نسبت ضریب همبستگی، هرچه میزان احساس خودتعیینـی کارکنان بالاتر و 

بیش تر باشد، کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان افزایش می یابد.
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جدول10 -نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه  فرعی شماره 3

کیفیت خدماتاحساس خود تعیینی

اسپیرمن                احساس خود تعیینی             ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.246**

0.004

136

                             کیفیت خدمات                ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.246**

0.004

136

1.000

136

* همبستگی در سطح معناداری 0.01 )دودامنه( معنادار است

آزمون  فرضیه فرعی شماره 4

بین احساس مؤثر یودن کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود دارد . 
همان طـور که در جدول زیر مشاهده مـی شود، با توجه به سطح معناداری )0.006( مشاهـده شـده 
مـی توان گفت » بین احساس مؤثر بودن کارکنان و کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان 
رابطه معناداری وجود دارد«. همچنین میزان ضریب همبستگی مشاهده شده در جدول )0.233(، بیانگر 
این مطلب است که همبستگی بین این دو متغیر )احساس مؤثر بودن و کیفیت ارایه خدمات( مثبت 
است. بنابراین به نسبت ضریب همبستگی، هرچه میزان احساس مؤثربودن کارکنان بالاتر و بیش تر 

باشد، کیفیت ارایه خدمات نیز بیش تر است. 
جدول 11- نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه  فرعی شماره 4

کیفیت خدمات احساس مؤثر بودن  

اسپیرمن                احساس مؤثر بودن             ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.233**

0.006

136

                             کیفیت خدمات                ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.233**

0.006

136

1.000

136

* همبستگی در سطح معناداری 0.01 )دودامنه( معنادار است
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آزمون فرضیه فرعی شماره 5

بین احساس اعتماد کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه مثبت و معنا داری وجود دارد . 
همان طور که در جدول زیر مشاهده می شود، نتایج جدول حاکی از این است که سطح معناداری 
مربوط به ضریب همبستگی اسپیرمن جهت بررسی فرض H0 برای فرضیه فرعی شماره 5 مطرح 
شده، برابر 0.658 است که از 0.05 بزرگ تر است )sig > 0.05(. بنابراین در سطح اطمینان 95 
درصد، فرض صفر آماری تأیید و فرض مقابل )ρ≠ 0( رد می شود. در نتیجه می توان گفت                
» بین احساس اعتماد کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه معناداری وجود ندارد«. بنابراین به 
نسبت ضریب همبستگی،  افزایش یا کاهش میزان احساس اعتماد کارکنان، تغییری در کیفیت ارایه 

خدمات ایجاد نمی شود. 
جدول 12 -نتایج ضریب همبستگی اسپیرمن براي فرضیه  فرعی شماره 5

کیفیت خدماتاحساس اعتماد

اسپیرمن                      احساساعتماد               ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                    

                                                                    کل

1.000

136

0.308

0.658

136

                             کیفیت خدمات                ضریب همبستگی

Sig. (2-tailed(                                   

                                                                 کل

0.308

0.658

136

1.000

136

بحث و نتیجه گیری :

هدف از پژوهش حاضر بررسی رابطه میان توانمندسازی روانشناختی کارکنان  و کیفیت ارایه 
خدمات با استفاده از مدل سروکوال در شهرداری زاهدان بوده است. در ابتدا جهت تعیین وضعیت 
کیفیت خدمات در سازمان مذکور دو پرسشنامه انتظارات و ادراکات کیفیت خدمات بین مراجعه 
کنندگان توزیع شد و از آن ها خواسته شد ابتدا این مؤلفه ها را به لحاظ انتظاراتشان از خدمات سازمان 
رتبه بنـدی کننـد. سپس ادراکات خود را از خدمات دریافت شـده از نظر همان ویژگـی رتبـه بندی 
نمایند. نتایج این دو دسته رتبه بندی مقایسه می شوند، اگر خدمات ادراک شده پایین تر از انتظارات افراد 
باشد، نشانه ضعیف بودن کیفیت است .مقایسه انتظارات و ادراکات مراجعه کنندگان ، میزان کیفیت 
خدمات را در سازمان ضعیف و کم تر از انتظارات ارباب رجوع نشان می دهد. هم چنین همان طور 
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که در قسمت یافته ها بیان شد، میانگین توانمندسازی روانشناختی 3/67  با انحراف معیار 0.495 است. 
در واقع وضعیت توانمندسازی در شهرداری زاهدان از نظر کارکنان بالاتر از حد متوسط بوده است. 
در این میان که احساس شایستگی بالاترین میانگین )3.82( و احساس تأثیر )3.41( دارای کم ترین 
میانگین بود. میانگین به دست آمده از احساس شایستگی نشان دهنده بالا بودن احساس شایستگی از 
دیدگاه کارکنان شهرداری است. همچنین میانگین کیفیت خدمات 2.60 با انحراف معیار 0.702 بوده 
است که همدلی دارای بالاترین میانگین )3.61( و کم ترین میانگین مربوط به عوامل ملموس )3.33( 
بود. در واقع از نظر مراجعه کنندگان، همدلی نقش بیش تر و عوامل ملموس نقش کم تری در کیفیت 
خدمات داشته است. از طرفی این پژوهش با هدف تعیین رابطه بین توانمندسازی روانشناختی و ابعاد آن 
و کیفیت خدمات  انجام شد. نتایج به دست آمده حاکی از وجود رابطه ای متوسط و مثبت میان 
این دو متغیر است)r =0.372 و sig< 0.01(. در نتیجه می توان گفت با افزایش میزان توانمندسازی 
روانشناختی کارکنان، کیفیت ارایه خدمات از دیدگاه مراجعه کنندگان افزایش می یابد و به 
عبارت دیگر توانمندسازی روانشناختی باعث ارتقا کیفیت ارایه خدمات می گردد. میان احساس 
اعتماد کارکنان و کیفیت ارایه خدمات رابطه معناداری مشاهده نشد. هم چنین تحلیل ها نشان داد 
که از بین ابعاد توانمندسازی روانشناختی ابعاد احساس شایستگی و احساس معناداری نسبت به 

سایر ابعاد، رابطه قوی تری با کیفیت ارایه خدمات دارند. 

پیشنهادهای کاربردی

با توجه به نتایج به دست آمده از تحلیل و آزمون فرضیه ها، مطالعات گسترده و مراجعات محقق 
پیشنهادهاي زیر جهت ارتقاء کیفیت ارایه خدمات در سازمان شهرداری ارایه می گردد:

•در رابطه با مؤلفه عوامل ملموس موارد زیر پیشنهاد می شود: 

1( استفاده از تجهیزات مدرن در ارایه خدمات ) بکارگیری وسایل الکترونیکی در ارایه خدمات(.
2( طراحی مجدد فرم ها و مدارک و .. به صورتی که از نظر مراجعه کنندگان دارای طرح و 

ظاهری زیبا باشد.
3( یک شکل و یک دست نمودن ظاهر کارکنان، به صورتی که از نظر مراجعه کنندگان کلیه 

کارکنان پاکیزه و آراسته به نظر برسند ) استفاده از لباس فرم(.
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•در رابطه با مؤلفه قابلیت اطمینان موارد زیر پیشنهاد می شود: 

1(تدوین سیستم آموزشی و انگیزشی مناسب جهت آگاه کردن کارکنان از نقش خود و ارتقاي 
مهارت آنان جهت تلاش بیش تر در حل مشکلات ارباب رجوع و تلاش بـرای جلب اطمینان 

ارباب رجوع از طریق ارایه خدمات بدون اشتباه .
2( با برنامه ریـزی یا افزایش پرسنل پسـت های پرترافیک، زمان انتظار مراجعـه کنندگان از بین 

بـرده شود یا به حداقل کاهش یابد.
3( به منظور افزایش اطمینان ارباب رجوع شهرداری باید به خواسته ها و نیازهای مراجعه کنندگان 
جهت دریافت خدمات بهتر از طریق ارتقای سطح مهارت های فنی و انسانی کارکنان شهرداری 

اهمیت قائل شود.
•در رابطه با مؤلفه پاسخگویی موارد زیر پیشنهاد می شود: 

1( استفاده از سیستم هاي اطلاعاتی کامپیوتري و روش هاي نوین بایگانی و بازیابی اطلاعات 
مراجعه کنندگان جهت افزایش سرعت در پاسخگویی.

2( افزایش سرعت ارایه خدمات جهت پاسخ گویی سریع تر از طریق ارتقای مهارت های کارکنان 
به واسطه برگزاری دوره های آموزش و آشنایی با کامپیوتر برای کارکنان شهرداری.

3( از طرح شناور کردن کارکنان خط مقدم ارایه خدمات، بدین صورت که رؤسای شهرداری، 
کارکنانی که توان پاسخگویی بهتر دارند و بهتر می توانند به مراجعه کنندگان پاسخ دهند و از صبر 

و حوصله بیش تری برخوردارند استفاده شود.
4( استفاده از سیستم نوبت دهی در قسمت های پرترافیک، جهت ارایه خدمات در زمان مشخص 

و جلوگیری از اتلاف وقت و جلب رضایت ارباب رجوع.
5( به منظور بهبود کیفیت خدمات از دیدگاه پاسخگویی با بهبود فرایندهای کاری و حذف 
دوباره کاری، بکارگیری سیستم های اطلاعاتی و طراحی و اجرای ساز و کارهای تشویقی زمینه 

پاسخگویی بیش تر به مراجعه کنندگان توسط شهرداری فراهم شود.
•در رابطه با مؤلفه تضمین موارد زیر پیشنهاد می شود: 

1( اهمیت کیفیت خدمات و تأثیر قابل توجهی که بر رضایت ارباب رجوع دارد، می طلبد که 
مسئولان شهرداری برنامه های آموزشی تدوین نمایند که کارکنان مهارت های لازم را در خصوص 

رعایت ادب، جدیت در کار و دقت کسب نمایند.
2( برگزاري دوره هاي آشنایی با مدیریت کیفیت فراگیر براي کارکنان و گسترش فرهنگ 
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مشتري مداري در سازمان شهرداری.
3( به دلیل اینکه ارباب رجوع ارزیابی خود را عمدتا بر اساس مراوده با کارکنان ارایه کننده خدمات 
انجام می دهند، لذا لازم است که این افراد از بهترین کارکنان و آشنا به علوم رفتاری انتخاب شوند.
4( به منظور افزایش رضایت ارباب رجوع از خدمات توصیه می گردد که نسبت به طراحی و 
استقرار سیستم مناسب کسب بازخورد از مشتری اقدام شود ) طراحی سیستم  CRM در سازمان (.

•در رابطه با مؤلفه همدلی موارد زیر پیشنهاد می شود: 

1( شهرداری از طریق آموزش و طرح های تشویقی، کارکنان را ترغیب کند تا به سرعت نیازها و 
انتظاراتی را که ارباب رجوع به خاطر آن ها به شهرداری مراجعه نموده است، شناسایی نموده و در 

صورت برآورده نشدن آن ها دلایل را مشخص و اقدامات اصلاحی به عمل آورد.
2( یکی از مواردی که می تواند باعث نارضایتی ارباب رجوع شود، عدم تناسب ساعات کاری و 
عدم توجه به نیازهای آن ها است. لذا شهرداری باید به نیازهای مراجعه کنندگان خود توجه داشته 
باشد و سعی کند در صورت لزوم، حداقل زمان ممکن را اضافه بر ساعات رسمی ارایه خدمت کند.
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روش های انتخاب متقاضیان جدید در سازمان ها؛ آزمون های انتخاب
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یکی از ابزارهای انتخاب افراد جدید استفاده از انواع آزمون ها به خصوص آزمون های روانشناسی است. هدف 

کلی مطالعه حاضر، بررسی انواع آزمون های روانشناختی به عنوان یکی از روش های اصلی انتخاب متقاضیان جدید 

است. روش انجام  پژوهـش، تحلیل اسنادی بوده و به منظـور گـردآوری اطلاعات لازم جهت پاسـخ گويـي به 

سؤال های پژوهش، اسناد و مدارک موجود و مرتبط با موضوع حاضر با استفاده از فرم گردآوری داده ها، جمع 

آوری و به شیوه كيفى تجزیه و تحلیل شده است.

نتایج پژوهش نشان می دهد انواع مختلف آزمون های استخدام مانند: توانایی، شخصیت، صداقت، مراکز 

ارزیابی و ... برای انتخاب و اررزیابی ویژگی های مختلف کارکنان توانمند به کار می روند.

 واژگان کلیدی: متقاضیان، انتخاب، آزمون های روانشناختی
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مقدمه

منظور از انتخاب در معنای گسترده، استفاده از نمرات ارزیابی کلی برای کمک در انتخاب 
داوطلبان خارجی به طرف سازمان ها، نامزدهای داخلی به طرف صفوف نظارتی و مدیریتی، افراد 
آماده به کار با پتانسیل  بالا برای دریافت آموزش های ویژه، کارکنان نمونه به دریافت گواهینامه 
صلاحیت در مهارت های شغلی، کارکنان برای ماندن در هنگام کاهش نیرو و سازماندهی مجدد 
است. در تمام این کاربردها نمره ارزیابی کلی برای سنجش موفق در کارگماری های جدید به کار 

می رود )تورنتون و گیبنز1 ، 2009: 169(. 
انتخاب کارکنان مسئله مهمی است که آثار آشکاری بر رقابت و عملکرد سازمان دارد. بسیاری از 

سازمان ها تلاش می کنند کارکنانی با موقعیت های مناسب انتخاب کنند. 
هزینه های قابل توجهی در ارتباط با استخدام، آموزش و اخراج کارکنان ناکارآمد لازم است اما 
اغلب هزینه ها ناکافی هستند. بنابراین، تصمیم گیری در ابتدا در مورد اینکه چه کسی استخدام شود 
مهم است به همین دلیل وجود کارگروهی در مورد تصمیم گیری برای ارزیابی و انتخاب کارکنان 
مؤثر است. از طرف دیگر با افزایش رقابت جهانی، ادغام شرکت ها و عقلانیت گرایی، تغییر ساختار 
صنعت به این معنی است که دیگر سازمان نمی تواند با انتخاب های لوکس به صورت ضعیف در 
انتخاب کارکنان عمل کند. چون موفقیت سازمان وابسته به داشتن افراد مناسب در جایگاه شغلی 
مناسب است و اهداف راهبردی کسب و کار و فرهنگ سازمان باید تعیین کننده انتخاب افراد باشد، 
به عبارت دیگر انتخاب باید متناسب با اهداف استراتژیک و فرهنگ سازمان باشد )گالک و کهایا 

 .)143-144 :2007 ،2

انواع آزمون های استخدام برای انتخاب و ارزیابی ویژگی های کارکنان توانمند به کار می رود. 
آزمون های سواد، توانایی، شخصیت و صداقت برای ارزیابی عوامل فردی مختلف که در فعالیت 
شغلی افراد مهم است به کار می رود که به سازمان  اجازه پیش بینی موفقیت آمیز بودن عملکرد 

کارکنان آینده را می دهد.

1.Torenton & Gibenz
2.Golec & Kahya
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 نمودار شماره )1( : فرایند انتخاب کارکنان )متیس و جکسون، 2011: 220(

رویکرد سازه گرا به انتخاب کارکنان

امروزه انتخاب کارکنان مدافع رویکرد سازه گرایانه در مطالعه فرایندهای انتخاب است. این رویکرد 
با تعاریف مفهومی از سازه های پیش بینی کننده و معیار علاقه آغاز می شود و توضیح می دهد که 
چگونه پیش بینی کننده ها و معیارها با یکدیگر در ارتباطند و به عملکرد شغلی به عنوان سازه چند بعدی1  

توجه می شود. 
طی سال های متوالی، در انتخاب کارکنان به عملکرد شغلی به عنوان معیار نامتمایز واحدی که در 
انتخاب پیش بینی می شود توجه می شد، اما با ارایه تئوری عملکرد شغلی )کمبل و همکاران2 ، 1993( 
1.Multidimensional construct
2.Campbell  et al.

 علاقه شغلي متقاضي 

 گزینش پیش از استخدام 

 

 

 فرم تقاضا 
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که آن را به ابعاد متعددی تقسیم کردند، نوع نگاه تغییر کرد. از آن به بعد، پژوهشگران مفهوم عملکرد 
شغلی را به طور گسترده ای به ابعاد مجزایی مانند: عملکرد وظیفه ای و عملکرد وابسته به شواهد و قراین تقسیم 

کردند.

عملکرد وظیفه ای به رفتار های مرتبط با تبحر و تخصص در انجام وظایفی که به طور مستقیم در 
دستیابی به اهداف اولیه سازمان مرتبط هستند و با آزمون های توانایی شناختی، عملکرد زمینه ای و 
آزمون های شخصیت بهتر پیش بینی می شوند، اشاره دارد. عملکرد وابسته به قراین، به رفتارهایی اشاره 
می کندکه به اثربخشی سازمانی از طریق اثرات خود در زمینه روانی، اجتماعی و سازمانی کار کمک 
می کند. اشکال مختلف عملکرد انطباقی مربوط به تقاضا های جدید در موقعیت شغلی هستند. اشکال 
مختلف رفتار های تابعان سازمانی که اختیاری هستند در واقع ارتقاء دهنده عملکرد سازمانشان هستند اما 
به طور مستقیم و با صراحت توسط سیستم پاداش رسمی به رسمیت شناخته نمی شوند و انواع مختلف 
رفتارهای ضد تولیدی که به سازمان صدمه زده و ارزش آن را پایین می آورند، بسط  داده می شوند 

)چن1 ، 2005: 221(.
سازه تناسب فرد و محیط به بررسی تطابق بین فرد و محیط شغلی اش در اجرای وظایف می پردازد. 
منظور از محیط شغلی؛ شغل افراد، گروه کاری و سازمانی است که در آن فعالیت می کنند. میزان 
تناسب یا عدم تناسب پیش بینی کننده معیارهایی مانند: عملکرد شغلی، رضایت شغلی و تعهد و وفاداری 
به سازمان هستند. اهمیت اعتبار پیش بین، بستگی به سازه های معیار، محیط، و فرد مورد بررسی دارد 

)چن، 2005: 222(.
انواع مختلفی از این تناسب؛ تناسب فرد و سازمان )تناسب فرهنگ سازمانی و ارزش های متقاضیان 
استخدام(، فرد و شغل )تناسب شایستگی های متقاضیان استخدام و تقاضاهای صلاحیت شغلی( و 
تناسب بین نیازها و تدارکات )تناسب نیازهای متقاضیان استخدام و پاداش های تأمینی توسط مشاغل( 
شناخته شده است. اعتبار افتراقی برای سه نوع تناسب مشخص شده و هر کدام روابط منحصر به فردی 

با معیار های مختلف دارند.
تناسب فرد و سازمان قویاً با معیار های سازمانی و تناسب بین نیازها و تدارکات قویاً با معیار های شغلی، 
حرفه ای مرتبط هستند. تناسب فرد و شغل با هیچ معیاری مرتبط نیست. تناسب مکمل )دایر بر برآوردن 
نیاز روانشناختی یا اینکه شغل نیاز های فرد را برآورده کند( و تناسب متمم )دایر بر تجانس ارزشی یا 
اینکه آیا فرهنگ و ارزش های سازمان شبیه به فرهنگ و ارزش های افراد هستند( بر ابعاد مهم مشابهی 
)مانند: مشارکت و استقلال( توجه دارند اما با هم تفاوت دارند، تناسب مکمل بر میزان هر بعد تأکید دارد 
1.Chan
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اما تناسب متمم بر اهمیت نسبی هر بعد توجه دارد. گر چه هر دو مورد مرتبط اند، اما هر یک به طور 
مستقل همان معیار را تقریباً در میزانی برابر پیش بینی کردند )پلی هرت1 ، 2006: 871(. روش های پیش 
بینی و سازه هایی که به وسیله این روش ها مورد ارزیابی قرار می گیرند در جدول زیر ارایه شده است.

نمونه هایی از سازه های معیار و روش های پیش بینی کننده )اندرسون و همکاران، 2011: 492(

روش های پیش بینیسازه های معیار

تناسب فرد و شغل

1.توانایی شناختی

2.جامعه پذیری

آزمون توانایی شناختی
آزمون هایی برای ارزیابی توانایی های خاص

مصاحبه ها
آزمون های شخصیت

3. پتانسیل نوآوری

4.آگاهی تفصیلی در مورد وظایف شغلی

آزمون های شخصیت
بحث گروهی بدون رهبر در مراکز ارزیابی

آزمون های قضاوت موقعیتی
آزمون های نمونه کارسوابق و تصدیق نامه ها

تناسب فرد و تیم

5. دانش تخصصی در مورد وظیفه فعلی تیمی

6. مهارت های کار تیمی

7. رفتار تابعیت تیمی

مصاحبه ساخت نیافته

آزمون های نمونه کار

رهبری بحث گروهی در مراکز ارزیابی

سوابق و تصدیق نامه ها

تناسب فرد و سازمان

8. درونی سازی ارزش های سازمانی مهم

9. وفاداری به سازمان

10. توانایی نمایندگی سازمان در رویداد 
های خارجی

11. متعهد شدن به اهداف سازمانی و چشم 
انداز های تعیین شده آن

بحث گروهی بدون رهبر در مراکز ارزیابی

سوابق و تصدیق نامه ها

تعیین بهره مندی از ارزش های فردی

مصاحبه ساخت نیافته

داده های زندگی نامه ای

پرسشنامه انگیزش

ارایه تمرین در مراکز ارزیابی

مصاحبه ساخت نیافته در مراکز ارزیابی

1.Ployhart

رویکرد سه جانبه به انتخاب کارکنان، اسکیولر، 2001: 11344

 

 

 صفات 

 آزمون ها 

 سازه 

 شبیه سازي 

 محتوا 

 اعتبار 

 معیار 

 زندگي نامه ها 
 نتایج 

 رفتار 
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بر اساس مدل بالا در مسئله انتخاب کارکنان سه رویکرد وجود دارد؛ 
رویکرد صفات: در این رویکرد فرض شده ویژگی های اندازه گیری شده نسبتاً پایا هستند و این 
صفات را در سازه های همگن ارزیابی می کند. آزمون های روانشناختی ابزار های معمول بر اساس 
این رویکرد هستند. این آزمون ها روش های استاندارد شده برای اندازه گیری ویژگی های رفتاری 

هستند که نتایج را می توان به صفات یا رفتار افراد در موقعیت های دیگر تعمیم داد. 
رویکرد شبیه سازی: هدف ارزیابی رفتار ها است شبیه آنچه در محیط های شغلی لازم است. 
استراتژی اعتبار بخشی، مناسب آن چیزی است که اهداف آن در نمایندگی یا اعتبار محتوا آمده 
است. شکل معمول از این نوع ارزیابی نمونه کار ها است. استفاده از فرایند های کامپیوتر محور برای 
آزمون های روانشناختی به سرعت در حال رشد است. شبیه سازی وظایف حل مسأله پویا و پیچیده 
نیازمند استفاده از کامپیوتر ها است. انواع مسائل در اصل از روانشناسی شناختی توسعه یافته، متقاضی 
را با محیط مجازی روبرو می کند که مجبور به کنترل سیستم بوده یا به اهداف خاصی باید برسد. بدین 
وسیله متغیر های نتیجه ای )مانند: فروش( و متغیر های فرایندی )مانند: تصمیمات(که ویژگی های رفتار 

شغلی افراد هستند، قابل مشاهده است )اسکیولر2001(. 
رویکرد زندگی نامه ای: گرچه این رویکرد را نمی توان از سایر رویکرد ها متمایز دانست. روش های 
ارزیابی سؤالات زندگی نامه ای به صورت ابزار های مداد، کاغذی )پرسشنامه ها( و شکل شفاهی آن 
)مصاحبه ها( است. هر یک از این رویکرد ها از یک منطق اعتبار سنجی خاصی پیـروی کرده و از 

روش های خاصی برای ارزیابی پرسنل استفاده می کنند )اسکیولر، 2001(. 
بررسی پژوهش های پیشین مرتبط با موضوع چون؛ حاجیان )1380(: ب‍ررسی‌ آگ‍هی ه‍ای‌ اس‍ت‍خ‍دام‌ 
در چ‍ه‍ار روزن‍ام‍ه‌ کثیرالان‍ت‍ش‍ار در زمین‍ه‌ ت‍ق‍اض‍اه‍ای‌ اس‍ت‍خ‍دام‌، ساکی )1376(: افتراق و اشتراك انواع 
استخدام در دانشگاه علوم پزشكي كردستان، زاهدی )1387(: الگويي براي سنجش، ايجاد زمينه و 
ارتقاء قابليت استخدام كاركنان بخش دولتي ايران، اسمیت و هانتر1)1998(: اعتبار و کاربرد روش های 
انتخاب در روانشناسی پرسنل، اوتز2 )2002(: نقش آزمون های توانایی شناختی در انتخاب کارکنان، 
تاپر و همکاران3 )2007(: اثرات ویژگی ها و روش های ارزیابی در ارزیابی های شاغلان منابع انسانی، 
بریک و مونت4 )1991(، فرا تحلیل مقایسه ای آزمون صداقت و امانت، وانس و همکاران5  )1993(: 

1.Schmidt & Hunter
2.Outtz
3.Topor et al.
4.Barrick & Mount
5.Ones et al.
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اثرات مدیریت عقیده و خود فریبی در اعتبار پیش بین سازه های شخصیت، سلگادو1 )1998(: ابعاد 
شخصیت پنج عاملی و عملکـرد شغلی در مشاغل نظامی و غیـر نظامـی، تت و همکاران2 )1991(: 
مقیـاس های شخصیتی پیش بینی کننده عملکرد شغلی، مک دانیل و همکاران3)1994(: اعتبار 
مصاحبه های استخدام، مسکازو4 )2000(:بررسی مصاحبه های انتخاب، هاگ و اسولد5 )2000(: 
انتخاب کارکنان، نگاه به آینده، یادآوری گذشته، مونت و همکاران6)2000(: اعتبار افزایشی تغییر 
تجربی مقیاس های داده های زندگی نامه ای در سازه های شخصیت پنج عاملی و توانایی شناختی 
عمومی، بلیزنر7)1996(: مداخلات روش شناختی در اعتبار بخشی به داده های زندگی نامه ای در 
انتخاب کارکنان، نشان دهنده تنوع روش ها و آزمون های کاربردی در انتخاب کارکنان است، از این 
رو مسأله اساسی پژوهش حاضر بررسی روش های انتخاب متقاضیان جدید در سازمان ها با تمرکز بر 

آزمون های انتخاب است. 

روش شناسی پژوهش: 

روش پژوهش حاضر از نوع توصيفی-تحليلي است، با توجه به روش پژوهش، جامعه آماري 
پژوهش شامل کلیه اسناد، مدارك و منابع مرتبط با موضوع مورد بررسي است. در اين خصوص، 
نمونه گيري انجام نشده و حداکثر منابع و مراجع موجود و مرتبط با موضوع پژوهش مورد بررسي و 
تحليل واقع شده اند. ابزار گردآوري داده ها، فرم فيش برداري بوده، به علاوه از شيوه تحليل كيفي 

به منظور تحليل و جمع بندي يافته ها استفاده شده است. 

تحلیل یافته های پژوهش

آزمون های روانشناختی با اندازه گیری هوش عمومی، ابزارهایی برای شناسایی و پیش  بینی رفتارهای 
مرتبط با موقعیت ارایه شده هستند. بسیاری از روانشناسان معتقدند تمایل افراد به ترک نابهنگام سازمان را 
می توان از طریق آزمون ها پیش بینی نمود. مشابه با آن در ارزیابی متقاضیان برای شغل مثلاً فروشندگی 
با استفاده از آزمون روانشناختی ابتدا مشخصات لازم برای افراد را می توان تعیین نمود و سپس ارزیابی 

1.Salgado
2.Tett  et al.
3.Mc Daniel  et al.
4.Moscoso
5.Hough & Oswald
6.Mount  et al.
7.Bliesener
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کرد که آیا افراد مورد نظر دارای این مشخصات هستند یا نه؟ این آزمون ها همچنین برای شناسایی 
ویژگی های خاصی مانند: کارایی مدیریتی، اخلاق شغلی، همکاری، ثبات و استقلال سازمانی به 

کار می روند.
انواع آزمون های روانشاختی شامل: آزمون  هوش عمومی )ارزیابی انواع مختلف صفات(؛ آزمون  
استعداد )ارزیابی آنچه فرد می تواند در موقعیت شغلی که دارد بر اساس توانمندی های خود به 
دست آورد(، آزمون  پیشرفت، )ارزیابی دانش، مهارت و پیشرفت های فعلی افراد(، آزمون  نمونه 
کار )ارزیابی سطح مهارت  موجود آزمون دهندگان با امکانات شغلی واقعی یا شبیه سازی شده(

است)آرتور1 ، 2006: 245 - 243(.   

انواع آزمون های روانشناختی انتخاب متقاضیان جدید: 

آزمون های توانایی: این آزمون ها به بررسی توانایی های موجود کارکنان در ابعاد فیزیکی و روانی 
مانند؛ توانایی عددی، مهارت های حسی-حرکتی، توانایی های مکانیکی و فضایی یا توانایی های 
خاص و استدلال های شفاهی می پردازند. این آزمون ها به دلیل این که فعالیت های مرتبط با شغل 

را اندازه گیری می کنند، آزمون های عملکرد نامیده می شوند )آرمسترانگ ، 2011: 570(.
آزمون های استعداد: آزمون های خاص شغلی هستند که برای ارزیابی قابلیت افراد جهت اجرای 
وظایف شغلی آن ها طراحی و اجرا می شوند. نوعی از آزمون  نمونه کار هستند که متقاضیان 
باید انجام دهند. آزمون های نمونه کار به وسیله متقاضیانی به خوبی اجرا می شوند که از طریق 
تجربه یا آموزش آشنا به وظیفه باشند. استعداد های لازم برای اجرای وظایف شغلی با ابزار های تحلیل 
شغـل و تحلیل مهارت ها و مطالعـه طولی عملکرد شغلـی شاغلان در سازمـان ها مشخص می شوند 
)آرمسترانگ، 2011: 571(. آزمون های نمونه کار شرایطی است که در آن متقاضی شغل در 
مجموعه وظایف واقعی انتخابی است که از نظر فیزیکی و روانشناختی شبیه آنچه در مشاغل واقعی 

وجود دارد، مورد ارزیابی قرار می گیرد )راث و همکاران2 ، 2008(. 
آزمون های توانایی شناختی: از مؤثرترین وسیله های انتخاب به منظور افزایش عملکرد شغلی 
است، که برنامه ریزی شده و شامل موارد انتخاب متعدد بر اساس مهارت های عددی و ادراک 
است که به وسیله آن ها ماکزیمم کارایی اجرایی که یک متقاضی می تواند به دست آورد، طراحی 
شده است و مجموعه ای از ابزار های دقیق برای سطوح شغلی مشخص مانند؛ مدیریتی، دفتری و یا 

1.Arthure
2.Roth  et al.
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هنر و صنعت طراحی شده است.
شواهد نشان می دهد در حالی که این آزمون می تواند بین افراد تفکیک قایل شود، نگرانی هایی 
در مورد عملکرد گروه های اقلیت وجود دارد. استفاده از این آزمون ها به صورت اینترنتی امکان 
پذیراست. آزمون های مبتنی بر اینترنت به نفع کسانی از قبیل جوانان دارای تحصیلات عالی و 
افرادی که آشنایی بیش تری با فناوری جدید دارند است. با جهانی شدن فرآیندهای انتخاب، برای 
اطمینان بیش تر باید دقت شود که بهترین نامزد شناسایی شود و تعصبات قبلی تداوم نیابد که در این 
صورت موجب رد نادرست نامزدهای کارآمد می شود. آزمون های توانایی شناختی را می توان به 
دو دسته هوش سیال1  )شامل استفاده از مهارت های استدلال برای موقعیت های حل مساله( و هوش 
متبلور2 )که بیش تر بر توسعه فرهنگی، آموزش و پرورش و مهارت های آموزش استدلال محور 

تأکید دارد( تقسیم کرد )کالینگس و وود3 ، 2009: 157-158(.
آزمون های صداقت و امانت: پیش بینی کننده رفتارهای نامطلوب شغلی از قبیل دزدی، یا رفتاری 
دیگر که در اثر تبعیض کارفرما بر ضد گروه های اقلیت است. این ابزار ها محدودیت های متعددی 
دارند مثلاً پاسخ مطلوب از لحاظ اجتماعی، نگرانی مهمی است )بسیاری از سؤالات ممکن است 
بیش از حد حالت تهاجمی، توهین آمیز بوده و مرتبط با مشاغل نباشند( و قضاوت های نادرست 
)افراد و نمرات ارزیابی ممکن است تحت تأثیر ویژگی های جمعیتی مانند سن و جنسیت و ... قرار 

گیرند( )متیس و جکسون4 ، 2011: 228(.
آزمون های شخصیت: به منظور ارزیابی شخصیت متقاضیان برای پیش بینی رفتار آن ها در نقش هایی 
که در سازمان خواهند داشت اجرا می شوند. شخصیت اشاره به رفتار افراد و نحوه برخورد آن ها با 
محیط های جدید است. نمونه ای از  این آزمون ها شامل؛ پرسشنامه 16 عاملی شخصیت5 ، پرسشنامه 
شخصیت هوگان6، پرسشنامه شخصیت حرفه ای و تحلیل نیمرخ شخصی، پرسشنامه شخصیت 
کالیفرنیا7 ، پرسشنامه پنج عاملی شخصیت  است. اگر چه انواع مختلفی از آزمون های شخصیت وجود 
دارد، متخصصان معتقدند تنها صفات شخصیتی مهم محدودی وجود دارد که مهم ترین آن ها در مدل 

1.Fluid Intelligence
2.Crystallized Intelligence
3.Collings & Wood
4.Mathis & Jackson
5.16 Personality Factor Questionnaire (16PF)
6.Hugan
7.California Personality Inventory (CPI)
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پنج عاملی شخصیت1 ارایه شده  است.
نمودار شماره )2( : مدل پنج عاملی شخصیت )متیس و جکسون، 2011: 227(

مقیاس های شخصیتی پیش بینی کننده معیارهای عملکرد شغلی هستند و اگر صحیح استفاده شوند 
موجب افزایش ارزش رویه های انتخاب کارکنان می شوند. شرکت ها و سازمان ها به طور فزاینده ای 
به استفاده از مقیاس های شخصیتی به عنوان بخشی از فرایند تصمیم گیری خود در انتخاب کارکنان 

می پردازند.
در استفاده از این آزمون ها باید به نکات ذیل توجه نمود؛ 

- مقیاس های شخصیتی در پیش بینی معیار عملکرد شغلی نقش دارند و اگر این آزمون ها به 
درستی اجرا شوند موجب افزایش ارزش فعالیت های انتخاب کارکنان می شوند.

- سازمان ها از این آزمون ها به عنوان جزیی از فرایند انتخاب کارکنان بسیار استفاده می کنند. 
- به دلیل افزایش توجه به رابطه بین عملکرد شغل و شخصیت، مدل پنج عاملی شخصیت بیش از 

سایر مقیاس ها مورد توجه قرار گرفته است. 
- انتخاب مقیاس شخصیتی مناسب برای استفاده در پیش بینی عملکرد شغلی باید بر اساس توجه 
1.Big Five (NEO-PI-R)

 وجدان گرایي 

- جهتگیري پیشرفت 

- دقت 

- سخت کوشي 

- سازمان یافته 

 - مسؤل

برون گرایي 

- اجتماعي 

- دوستدار گروه 

 - پر حرف

ثبات عاطفي 

- روان رنجوري 

- افسردگي 

- عصباني 

- نگراني 

 - احساس ناامني

تجربه پذیري 

-انعطافپذیري در تفکر 

-پذیرش ایدههاي جدید 

- روشنفکر 

- کنجکاو 

 - مبتکر

سازگاري 

- همکاري 

- مهربان 

- دل رحم 

- شکیبا 

- قابل اعتماد 

 انسان
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دقیق روابط مفهومی و تئوریک مورد انتظار، بین پیش بینی شخصیت و معیار عملکرد شغلی مورد 
توجه به میزان سطح مناسبی از تحلیل بین معیار های پیش بینی و عملکرد باشد. 

- تحقق پتانسیل کامل استفاده از معیار های شخصیتی برای پیش بینی عملکرد شغلی نیازمند توجه 
به تعدیل کنندگی بالقوه و اثرات میانجی در نتیجه ماهیت خاص موقعیتی پیش بینی شخصیت است. 
- گرچه اعتبار کلی آزمون های شخصیت برای انتخاب کارکنان اساساً تحت تأثیر تلاش های 
متقاضی برای وانمود پاسخ های آن ها نیست، وانمود متقاضیان در پاسخ به این آزمون ها دقت 
تصمیمات انتخاب را در سطح فردی کاهش می دهد، برای این منظور باید از هشدار در مورد وانمود 

کردن و آزمون شخصیت گزینه 1 استفاده کرد.
- مدیریت اینترنتی آزمون های شخصیت مزایای متعددی مانند راحتی و صرفه جویی هزینه ها 

دارد )رستاین و گافین2 ، 2006: 174(. 
آزمون های قضاوت موقعیتی3 : برای ارزیابی قضاوت متقاضی در خصوص موقعیت شغلی که با 
آن در محل کار مواجه خواهد شد طراحی شده و روش مشهوری در انتخاب کارکنان است که 
سؤالاتی را در مورد شرایط مربوط به کار و لیستی از روش های فعالیت احتمالی در کار مورد نظر 
برای پاسخ دهندگان ارایه می دهد. پاسخ دهندگان به بررسی روش های عمل برای تعیین صحت یا 

اثربخشی آن ها می پردازند. 
استفاده از آزمون های قضاوت موقعیتی دارای تاریخچه طولانی مدتی برای انتخاب کارکنان 
است. اولین استفاده گسترده از این آزمون ها همراه با گزینه های پاسخ احتمالاً در خرده آزمون 
هوش اجتماعی جورج واشنگتن بوده است. خرده آزمونی که قضاوت در موقعیت های اجتماعی 
نامیده می شد و نیازمند قضاوت سریع و تقدیر قوی از انگیزه های انسانی برای پاسخ دهی صحیح 

بوده است. 
مطالعات تجربی اولیه، آزمون را مورد انتقاد قرار داده و ادعا می کردند همبستگی میان آزمون 
و سایر اندازه گیری های احتمالی مشخصات اجتماعی مسلم بسیار کم بوده است. روانشناسان 
نظامی برای ارزیابی قضاوت سربازان در طول جنگ دوم جهانی تلاش کردند. این آزمون ها شامل 
سناریوها و پاسخ های پیشنهادی برای هر سناریو بود. راه حل هایی بر اساس توانایی فرد برای استفاده 
از عقل سلیم، تجربه و دانش عمومی بودند. در آغاز دهه 1940 تعدادی از آزمون های قضاوت 

1.Forced-choice
2.Rothstein&Goffin
3.Situational judgment tests (SJTs)
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موقعیتی برای اندازه گیری نظارتی بالقوه مانند؛ آزمون قضاوت عملی1و آزمون فعالیت های نظارتی2 
به کار رفتند. در دهه 1950 و اوایل 1960 در بسیاری از سازمان ها آزمون های قضاوت موقعیتی به 
عنوان بخشی از فرایند انتخاب در جهت دستیابی به موفقیت های مدیریتی به کار رفتند. اخیراً علاقه 
جدیدی به استفاده از اندازه گیری های موقعیتی برای پیش بینی عملکرد شغلی به وجود آمده است 
مثلاً اداره مدیریت کارکنان آمریکا 905 آزمون را برای ارزیابی ظرفیت روابط انسانی و متقاضیان 
بالقوه برای ترفیع موقعیت های نظارتی کارگران به کار برد. در سال 1991 آزمونی با نام دانش 
ضمنی موجود برای مدیران منتشر شد. این اندازه گیری بر اساس نظریه دانش ضمنی یا کاربردی 
است که آشکار نیست و باید در غیاب آموزش مستقیم به آن دست یافت. دانش ضمنی موجود 
برای مدیران سناریوهایی را ارایه می دهد که پاسخ دهندگان می توانند راه حل هایی را از لیست 
پیشنهادی انتخاب کنند. این سناریوها متفاوت از سناریوهای آزمون های قضاوت موقعیتی هستند و 
نسبت به سناریو آزمون های قضاوت موقعیتی با تفصیل و طویل تر هستند. تحقیقات نشان می دهد 
آزمون-های قضاوت موقعیتی به عنوان ابزارهای انتخاب در آمریکا و اروپا بسیار مورد استفاده قرار 
گرفته، زیرا تفاوت  زیرگروه ها در این آزمون کم تر از آزمون های توانایی شناختی است )وتزل و 

دانیل3 ، 2009: 189 و 190(. 

نظریه مرتبط با آزمون های قضاوت موقعیتی

نیاز به آزمون قضاوت موقعیتی ناشی از نیاز به ابزاری برای گزینش متقاضیان شغلی است. این 
آزمون ناشی از تفکر سازگاری رفتاری است یعنی رفتار گذشته بهترین پیش بینی کننده رفتار آینده 
است. با انتخاب نمونه ای از رفتار فعلی می توان پیش بینی کرد فرد در آینده چگونه رفتار خواهد 
کرد. اجزای این آزمون نمونه ای از رفتار است که به پاسخ دهنده موقعیت شغلی ارایه می شود و 
برای ارزیابی پاسخ های رفتاری مختلف مورد سؤال قرار می گیرد.این نوع از آزمون ها را آزمون 
دارای صداقت کم می نامند زیرا دربردارنده شبیه سازی موقعیت های شغلی هستند. بخش مهم دیگر 
نظریه آزمون های قضاوت موقعیتی مفهوم سیاست صفت ضمنی4  است، که ایده های اصلی در مورد 
روابط علّی بین صفات شخصیتی و اثربخشی رفتاری است. تفاوت های فردی در صفات شخصیتی بر 
قضاوت بخش هایی از اثربخشی رفتاری که آن صفات رفتاری را بیان می کنند اثر می گذارد )وتزل 

1.Fractical Judgment Test
2.The Supervisory Practices Test
3.Whetzel & McDaniel
4.Concept of implicit trait policy
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و دانیل 2009: 190(.
آزمون قضاوت موقعیتی روش اندازه گیری است که معمولاً در آن موقعیت های مرتبط با شغل یا 
سناریوهایی که وضعیت دشوار یا مشکلی را توضیح می دهند، تدوین می گردند که این مستلزم استفاده 
از دانش، مهارت، توانایی و سایر ویژگی  های متقاضیان برای حل آن ها است. چون آزمون های 
قضاوت موقعیتی روش های اندازه گیری هستند، دانستن سازه هایی که این آزمون ها اندازه گیـری 
می کنند اهمیت حیاتـی برای تفسیر مشخصات روانسنجـی آن ماننـد: اعتبار، ارزش و تفاوت های زیر 

گروه های آن ها دارد.
رویکرد سازه محور اشاره به فعالیت ارزیابی و توصیف مشخصات آزمون قضاوت موقعیتی بر حسب 
سازه هایی که اندازه گیری می کند )محتوای آزمون( نسبت به روش اندازه گیری دارد. بسیاری از 
آزمون های قضاوت موقعیتی سازه گرایانه هستند که برای اندازه گیری سازه های خاص )مانند: توانایی 
شناختـی، وجدان گرایـی، صـداقت و امانت و ...( طراحـی و بـر اساس سازه هایـی که اندازه گیـری 

مـی کنند، نام گذاری شده اند.
در مقابل پیش بینی کنندگانی مانند: مصاحبه ، نمونه کار و آزمون های قضاوت موقعیتی اغلب 
روش محور و با استفاده از رویکرد شغل محور ایجاد شده اند که در آن ها آزمون ها برای شبیه 
سازی ابعاد مختلف خود شغل نسبت به اندازه گیری سازه پیش بینی کننده خاص تدوین شده اند. در 
اغلب زمینه های انتخاب، آزمون های شبیه ساز شده برای تطبیق کامل با عملکرد شغلی تدوین شده 
که در رویکرد نمونه ای برای اندازه گیری در جایی که آزمون ها توسعه یافته اند دارای تناظر با بعد 
عملکردی هستند. این آزمون ها با جمع آوری رویدادهای مهم عملکرد شغلی در جایگاهی خاص 
و اجرای سازه های وظایف شغلی پیش بینی کننـده به صورت شبیه سازی شـده طراحـی شده اند 

)کریسشن و همکاران1 ، 2010: 82 و 85(. 

ابعاد سازه های مورد اندازه گیری به وسیله آزمون های قضاوت موقعیتی

ابعاد و نوع شناسی سازه های مورد اندازه گیری به وسیله آزمون های قضاوت موقعیتی را بر 
اساس طبقه  بندی هافکات و همکاران2  )2001( می توان به انواع توانایی روانی، علایق و تمایلات، تناسب 
سازمانی و ویژگی های فیزیکی، دانش و مهارت ، تمایلات شخصیتی اساسی، مهارت های اجتماعی 
کاربردی و تناسب سازمانی دسته بندی کرد. این طبقه بندی جمع بندی مناسبی از ویژگی های روانشناختی 

که باید توسط این آزمون ها اندازه گیری شوند، ارایه می کنند که در ذیل توصیف می گردند.
1.Christian  et al.
2.Huffcutt  et al.
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دانش و مهارت ها: این آزمون ها سازه های مرتبط با مهارت و دانش شغلی، تحصیلات، آموزش 
و تجربه کاری لازم برای شغل مورد درخواست را در فرد متقاضی بررسی می کنند. مهارت های 
اجتماعی کاربردی شامل سازه هایی مرتبط با مهارت  پاسخ دهنده برای عملکرد کارآمدتر در 

موقعیت های اجتماعی و روابط بین فردی است. 
رویکرد سازه محور به آزمون های قضاوت موقعیتی دارای نتایج نظری و عملی متعددی است 

شامل:
1( از دیدگاه نظری، هدف تنها نشان دادن اندازه گیری پیش بینی های عملکرد شغلی نیست، بلکه 
هدف این است که مشخص شود چگونه این اندازه گیری سازه ها پیش  بینی کننده عملکرد شغلی 

هستند. 
2( توجه به سازه های مورد بررسی به محققین امکان بررسی دقیق انواع روش های انتخاب را می دهد.
3(تعیین دانش، مهارت، توانایی و ویژگی های اندازه گیری شده به وسیله این آزمون ها به کاهش 
ناخالصی نمرات آزمون در نتیجه اندازه گیری سازه های تصادفی و غیر مرتبط به شغل کمک می کند.
4( در مورد ارتباط شغلی، بحث متقاعد کننده ای باید ایجاد شود که اعتبار مدارک در دسترس را 

برای اندازه گیری تصدیق ها در تفسیر و استفاده مشخص کند.
5( وقتی شاغلان مدیریت منابع انسانــی و محققیـن در مورد دلیلی که آزمون نتیـجه خاص را 
پیـش بینی می کند، توانایی آن ها برای تعمیم یافته ها در طول زمان به تأخیر افتاده است، رویکرد 
سازه محـور امکان توسعــه آزمون های قضاوت موقعیتــی را که برای پیــش بینــی عملکــرد در 
موقعیـت های شغلی مختلف می توانند به کار روند را می دهد. در مقابل انتقال آزمون های قضاوت 
موقعیتی به زمینه های مختلف اگر اعتبار داده های گزارش شده در سطح روش یا ترکیب شده با 
روش باشد، مشکل است. در نهایت با شناسایی سازه های مورد اندازه گیری به وسیله آزمون های 
قضاوت موقعیتی، شاغلان مدیریت منابع انسانی می توانند اعتبار پیش بین را با پیش بینی تطبیقی 

نظری و سازه های معیار تقویت کنند )کریسشن و همکاران، 2010: 86 و 85(.
آزمون های قضاوت موقعیتی در اشکال مختلف نوشتاری، شفاهی، ویدئویی یا کامپیوتری تدوین 
شده و دربردارنده گزینه های انتخاب و نحوه عمل برای انجام دهنده کار است که بهترین گزینه 
پاسـخ را انتخاب کنـد. این آزمـون ها اغلب در قالب های کاغـذ مــدادی و ویدئویـی هستنــد. 
شبیــه سازی های با صحت بالا باید بیش تر نزدیک به عملکرد شغلی واقعی باشند، همچنین آزمـون 
های قضاوت موقعیتی ویدئویی باید آگاهی های آزمونی متقاضی که در رابطه مثبت با عملکرد 
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شغلی است را تقویت کند )وتزل و دانیل 2009: 190(. 
با اجرای سیستم های انتخاب، واکنش  متقاضیان می تواند بر متغیرهای مهمی مانند: خودکارآمدی1  
که تحقیقات نشان می دهد افراد دارای توانایی شناختی بالاتر، توان قضاوت در مورد آزمون خود 
نسبت به آن هایی که دارای توان شناختی پایین تر هستند، دارند. سطح بالاتر صحت )مثلاً آزمون 
های قضاوت موقعیتی ویدئویی و استفاده از زمان های تعاملی( موجب پذیرش بیش تر کاربران 
نسبت به آزمون هایی که از سطوح بالاتر صحت و دقت برخوردارند می شود، به خصوص واکنش 
های آن ها در مورد نتایجی که می گیرند یا تصورات آن ها در مورد غلبه آن ها بر موانع، بر 

تصورات متقاضیان اثر گذار است )وتزل و دانیل 2009: 197(. 

)Assessment centers( مراکز ارزیابی

ریشه استفاده از مراکز ارزیابی در انتخاب افسران ارتش استرالیایی، بریتانیایی و آلمانی در دهه 
1930 و 1940 است و برنامه های ارزیابی توسط کلینیک روانشناسی هاروارد توسعه یافت. اما 
پذیرفته ترین تاریخ برای توسعه این فرایند به قبل از 1940 و تلاش های اداره امور استراتژیک 
آمریکا باز می گردد. مراکز ارزیابی از تأکید اولیه بر علت های شخصیتی به تأکید اولیه بر ارزیابی 

رفتار متقاضی در تمرین های موقعیتی مطابق با ابعاد عملکردی مرتبط هستند )لنس2 ، 2008: 85(.
چندین ارزیاب آموزش دیده از مدیران و روانشناسان به مشاهده رفتار آشکار چندگانه افراد مورد 
ارزیابی در شبیه سازی های پیچیده سازمانی پرداخته و به عملکرد فرد در ابعاد فرضی مهم برای 
عملکرد مؤثر در موقعیت های هدف نمره می دهند. ابعاد عملکرد با روش های مختلف تحلیل شغل 
)تحلیل وظایف و مسئولیت ها در شغل یا گروه شغلی خاص( و یا مدل سازی شایستگی )شناسایی 
صلاحیت های مورد نیاز برای رسیدن به اهداف راهبردی سازمان( شناخته شده اند. هر بعدی که 
بتواند به صورت رفتارهای قابل مشاهده باشد  مانند: مهارت های مدیریتی، ارزیابی اثربخشی فردی 
در تیم، رهبری، توانایی های فروش و ... شرایط تعریف شده بالقوه برای ارزیابی را دارند. مشاهدات 
رفتاری می تواند بر حسب وظایف یا مسئولیت در شغل هدف خلاصه شود. ارزیابان می توانند 
مدیران عملیاتی مافوق موقعیت هدف، مدیران منابع انسانی، روانشناسان و مشاوران خارجی باشند و 

از روند سیستماتیک ضبط مشاهدات رفتاری و ارزیابی های مستقل پیروی  کنند. 

1.Self-efficacy
2.Lance



فصلنامه دانش ارزیابی/ سال پنجم، شماره شانزدهم، تابستان 1392 108

سایر اطلاعات از شاخص های عملکردی هدف، مصاحبه های زمینه ای1 ، نمرات آزمون  توانایی های 
شناختی و آزمون های شخصیت، ارزیابی های عملکرد از نظر ناظران و شرح سیستم امتیاز منابع متعدد 
)360 درجه( نیز ممکن است در نظر گرفته شود. روش های یکپارچه سازی اطلاعات می تواند شامل 
فرایند کلاسیک به اشتراک گذاری و بحث در مورد مشاهدات رفتاری و ارزیابی برای رسیدن به 
اجماع، فرآیندهای آماری ترکیب نمرات و یا ترکیبی از آن ها باشد. هنگام استفاده برای انتخاب، 
هدف ارزیابی کلی از توانایی یک متقاضی برای موفقیت در آینده در کارگماری جدید است. 
بنابراین رتبـه بنـدی ها معمولاً رتبه ارزیابی کلـی است که برای تصمیـم گیـری مـورد استفاده قـرار 

مـی گیرد )تورنتون و گیبنز 2009: 169-170(.
آموزش ارزیابان: چون نمرات مراکز ارزیابی اساساً قضاوتی هستند، آموزش ارزیابان اصل مهمی 
در توسعه و طراحی مراکز ارزیابی است، بنابراین نوع آموزش نیز متغیر مهمی است مثلاً آموزش 
چارچوب داوری رویکرد کارآمد بسیار مهمی در آموزش آن ها است)وهر و آرتور2 ، 2003: 

 .)238

اعتبار مرکز ارزیابی برای انتخاب

 محتوای معرف

به اندازه محبوبیت و قابلیت دفاع داشتن محتوای مناسب عامل ویژه حیاتی برای مراکز ارزیابی 
است. 

رهنمودهای نیروی کار بین الملل )2008( به وضوح نشان می دهد ابعاد و کاربردهای مرکز 
ارزیابی باید بر اساس تحلیل شغل باشد. اغلب مراکز ارزیابی قابل استفاده به تحلیل های شغلی به 
انواع تکنیک ها مانند: پرسشنامه، مشاهده افرادی که متصدی شغل مورد نظر هستند و مدل سازی 

شایستگی استناد می کنند.
وجود تحلیل شغل، لازم اما کافی نیست شرایط ایجاب می کند محتوای ارایه شده در مراکز 
ارزیابی مناسب باشد، علاوه بر تطبیق دقیق بین ابعاد و تمرین ها، سیستم نمره دهی، واریانس پاسخ های 
مورد انتظار و دستورالعمل ها به شرکت کنندگان در آن نیز بخشی از محتوای مراکز ارزیابی هستند 
که به ندرت در تحلیل شغل و فرایند اعتبارسنجی محتوا مورد توجه قرار می گیرند )تورنتون، گیبنز، 

.)171 :2009

1.Background interviews
2.Voher & Arthure
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همبستگی با معیارهای خارجی

روش مراکز ارزیابی دارای سابقه ای طولانی در نشان دادن روابط پیش  بینی کننده قوی بین 
نمرات مراکز ارزیابی و معیارهای خارج از مراکز ارزیابی مانند؛ پیشرفت ها، حقوق و دستمزد و 
ارزشیابی عملکرد دارد. نمرات ارزیابی کلی1و نمرات بعد نهایی )و گاهی اوقات عمل( برای پیش 
بینی انواع متغیرهای خارجی مربوطه به کار می روند. مراکز ارزیابی تنها سازه نیستند بلکه روش 
هستند که سازه های مختلف را اندازه گیری کرده و مراکز ارزیابی متفاوت سازه های مختلف را 
اندازه گیری می کنند. بسیاری از مراکز ارزیابی ابعاد معمول و مشابهی را اندازه می گیرند، اما حتی 
ابعاد با نام های مشابه در مراکز ارزیابی مختلف بسیار متفاوت تر تعریف شده و عمل می کنند. اعتبار 
پیش بین2مراکز ارزیابی خاص، بسته به نوع سازه های مورد اندازه گیری، شغل هدف و کیفیت کلی 

اجرا متفاوت هستند)تورنتون و گیبنز، 2009: 171(.

همبستگی نمرات ارزیابی کلی با سایر اندازه گیری ها

نمرات مراکز ارزیابی کلی، به طور مداوم همبسته با اندازه گیری های خارجی توانایی شناختی 
و شخصیت است. توانایی شناختی قویاً با سبک عملکرد  ابعادی مانند حل مسئله و برنامه ریزی و 
تمرین هایی با تأکید بر مهارت هایی مانند آزمون های خاص3 و وظایف برنامه ریزی پروژه مرتبط 

هستند.
بین تسلط شناختی و توانایی خاص مانند ریاضیات و نگارش سلیس رابطه قوی وجود دارد که با 
تمرین های خاص ارزیابی می شود.  از سوی دیگر صفات شخصیتی روابط قوی تری با سبک بین 
فردی4  ابعادی از جمله تأثیر بر دیگران و فعالیت های بین فردی از قبیل مصاحبه ها و بازی های نقش 
را نشان می دهند که ارزیابان متمایل به درک ویژگی های شخصیتی مختلف در تمرینات مختلف 
می پردازند، به عنوان مثال ارزیابان بسیار علاقمند به ذکر مثال در مورد برونگرایی در فعالیت بحث 
گروهی و وجدان گرایی در سبد وظیفه هستند. این متغیرها به طور کامل نمی توانند اعتبار حساب 

کاربری برای پیش بینی نمرات مرکز ارزیابی باشند )تورنتون و گیبنز، 2009: 172(.

1.Overall Assessment Ratings (OARs)
2.Predictive validity
3.In basket
4.Interpersonal style
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سودمندی

اگر چه نگرانی فنی بخشی از اعتبار نیست، نگرانی جدی در مورد سودمندی روش مراکز ارزیابی 
برای کاربران وجود دارد. مراکز ارزیابی گران قیمت بوده و نیازمند سرمایه گذاری قابل توجهی در 
منابع، کارکنان و زمان هستند. سازمان هایی که از مراکز ارزیابی استفاده می کنند باید اطمینان داشته 

باشند که منافع مادی واقعی این برنامه ها از هزینه های آن ها بیش تر است.
دو کلید ضروری برای سودمندی ضریب اعتبار1  )همبستگی پیش بینی با عملکرد شغلی ثانویه( و 
اثر مالی در سازمان دارای مجریان خوب در مقابل مجریان متوسط است که دومی بستگی به سازمان 
و شغل هدف دارد. سودمندی بیش تر هنگام انتخاب متقاضیان برای موقعیت های شغلی دارای تأثیر 
بیش تر در سطوح پایین سازمان مشخص خواهد شد، اما این میزان معمولاً برای هر برنامه انتخاب 
ثابت است. در نتیجه، ضریب اعتبار اغلب عامل اولیه در انتخاب یک سیستم انتخاب است. توجه به 
این که روش های دیگر انتخاب )به عنوان مثال، آزمون های توانایی شناختی( اغلب ضرایب اعتبار 
بیش تری با هزینه بسیار کم تری دارند، آیا همیشه انتظار مراکز ارزیابی برای نشان دادن سودمندی 
نسبی این ابزار نسبت به روش های دیگر را برآورده می کنند؟ ضرورت توجه به عواملی مانند اثر 

مغایر مهم است و به نظر می رسد که پاسخ مثبت است )تورنتون و گیبنز، 2009: 174(.
آنچه که در مورد مراکز ارزیابی باید مورد توجه قرار گیرند؛ تحلیل شغل برای شناسایی مؤلفه های 
عملکرد شغلی مهم، طبقه بندی رفتار های متقاضیان به ابعاد و طبقه بندی های معنا دار، تکنیک های 
ارزیابی چندگانه که رفتار های مهم را اندازه می گیرند، استفاده از ارزیابان آموزش دیده، فرایند های 
سیستماتیک برای ضبط، مختلط نمودن و جمع بندی نتایج بررسی رفتار های متقاضیان در روشی 

معتبر و ارزشمند است )راهنمایی های مرکز ارزیابی نیروی بین الملل آمریکا2 ، 2000(.
نکته حایز اهمیت این است که بین آزمون های نمونه کار و مراکز ارزیابی تفاوت هایی وجود 
دارد؛ اولاً: این دو وسیله از نظر ریشه های تاریخی با هم متفاوتند )ثبات و سازگاری رفتاری در مقابل 
روانشناسی گشتالت3 (، تمرینات متفاوتی را به کار می گیرند )شبیه سازی های منحصر به فرد در 

مقابل انواع تمرینات شامل آزمون های مداد، کاغذی سنتی( )راث و همکاران، 2008: 638(. 

1.Validity Coefficient
2.The International Task Force on Assessment Center Guidelines
3.Gestalt
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بحث و نتیجه گیری

آزمون ها اغلب به عنوان بخشی از فرایند انتخاب برای مشاغلی که سازمان نیازمند استخدام تعداد 
زیادی است، جایی که نمی توان تنها به تجربیات شغلی قبلی افراد برای پیش بینی عملکرد شغلی 
آینده آن ها تکیه نمود، به کار می روند. این آزمون ها کاربردهای مختلفی دارند؛ مثلاً آزمون های 
توانایی برای مشاغلی کارآمد هستند که خاص بوده و مهارت های قابل اندازه گیری نیاز دارند 
مانند: پردازش کلمه و فعالیت های تعمیراتی. آزمون های شخصیت مکمل مصاحبه های ساخت 
یافته و آزمون های استعداد هستند. اغلب سازمان ها از این نوع آزمون برای انتخاب افراد به منظور 
مشاغل خاص مانند: فروشندگی که وابسته به شخصیت افراد هستند به کار می روند. البته گاهی نیز 
از ترکیبی از آزمون ها استفاده می شود. آزمون ها حتماً باید به وسیله ارزیابان آموزش دیده اجرا 

شوند )آرمسترانگ، 2011: 575 و 574(. 
ویژگی های آزمون های خوب عبارت است از؛ ابزار اندازه گیری مهمی است که به خوبی تفاوت 
بین افراد را مشخص می کند. دارای روایی؛ محتوای اندازه گیری استاندارد و پایایی، پایا بودن نتایج 

در هنگام استفاده آن برای افراد و موقعیت های مختلف، استاندارد بودن آن ها است.
یکی از مسائلی که آزمون های مختلف استخدام با آن روبرو هستند وانمود کردن است که منظور 
از آن در مقیاس های انتخاب، تحریف عمدی پاسخ ها توسط افراد برای دستیابی به نمره مورد علاقه 
شان به خصوص در مقیاس های اندازه گیری غیر شناختی مانند: آزمون های شخصیت، داده های 
زندگی نامه ای و آزمون های صداقت و امانت است  مثلاً در آزمون های شخصیت: اعتبار آن ها 

تحت تأثیر وانمودهای متقاضیان، تحریف پاسخ و مدیریت عقیده است.
اگر چه اعتبار کلی مقیاس شخصیت برای انتخاب پرسنل به طور جدی تحت تأثیر تلاش متقاضیان 
شغلی برای وانمود پاسخ ها نیست، وانمود کردن موجب می شود تصمیمات انتخاب در سطح فردی 
چندان دقیق نباشند. مؤثرترین راه برای محدود کردن اثرات وانمود در استخدام هشدار در مورد 
وانمود کردن به متقاضی و یا انتخاب اجباری آزمون شخصیت است )رستاین و گافین، 2006: 174(.
رویکردهای مختلفی برای کمک به کاهش وانمودها مورد استفاده و تحقیق قرار گرفته اند مانند؛ 
مقیاس های جامعه پسند، هشدارهای آشکار در مورد وانمودها، استفاده از پاسخ های پنهان برای 
کشف دروغ، که هر کدام محدودیت ها و امتیازات بالقوه خود را دارند )پلی هرت، 2006: 879(.

یک راه کاهش این وانمودها استفاده از راهنمایی های علمی مانند: بهترین چیز برای انجام کار 
کدام است؟یا چگونه رفتاری کارآمد است؟ این نوع راهنمایی ها به دنبال پاسخ های صحیح هستند و 
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موجب افزایش عملکرد موارد مورد اندازه گیری می گردند. با همه آزمون های عملکردی افزایشی، 
آزمون های قضاوت موقعیتی با راهنمایی های علمی عملکردهای پاسخ دهندگان را هنگامی که 
آن ها را به بهترین صورت انجام می دهند، ارزیابی می کنند. بنابراین هر دو نوع از پاسخ دهندگان 
صادق و آن ها که وانمود می کنند انگیزه یکسانی برای پاسخ دادن دارند ولی امکان وانمود کردن 

برای آن ها وجود ندارد )وتزل و مک دانیل، 2009: 199(.
برای تشخیص صحت گفته های افراد از دستگاه دروغ سنج پلی گرف1  استفاده می شود. که 
دستگاه مکانیکی برقی ای است که واکنش افراد را به صورت تغییرات پوستی، ضربان قلب و میزان 
تنفس اندازه می گیرد. تئوری حاکم بر این وسیله این است که هنگامی که افراد دروغ می گویند 
فیزیولوژی بدن آن ها تغییر می کند. البته باید توجه داشت که استفاده از این دستگاه باید به صورت 

داوطلبانه و در پایان آزمون باشد. 
یکی از چالش های مهمی که امروزه سازمان ها با آن روبرو هستند، آزمون های اینترنتی هستند؛ 
بسیاری از سازمان ها ابزارهای انتخاب خود را از ابزارهای کاغذی به ابزارهای مبتنی بر وب تغییر 
داده اند. تغییر سریع به سمت استفاده از این بسترهای نرم افزاری به دلایل بهره وری و صرفه جویی 
در هزینه، توانایی اداره آزمون به صورت سراسری در زمان واقعی و نمره دهی استاندارد و مدیریت 
آن جذاب هستند. مسائل مربوط به انتخاب وب محور در بخش عظیمی کاملاً متفاوت از کارمندیابی 
وب محور است، چون تحقیق قانونی بیش تری با رویه های انتخاب وجود دارد، اما برای تغییر از 
شکل کاغذی به صورت وب محور نیازمند ایجاد برابری میان این دو است. استفاده از آزمون های 
اینترنتی نیازمند توجه به مسائل حقوقی و قانونی و حفاظت امنیتی دقیق آن ها در زمان برگزاری و 
ارایه نتایج است. از نظر نحوه اجرا این آزمون ها به انواع متعدد تقسیم می شوند؛ آزمون هایی که در 
شرایط استانداردشده اجرا می گردند، آزمون هایی که از طریق کامپیوتر های انفرادی در محیطی 
به شدت کنترل شده و تحت نظارت برگزار می شوند، آزمون هایی که به صورت ترکیبی از طریق 
اینترنت و شبکه اینترانت و شبکه اینترنت محلی سازمان اجرا می شوند که بسیاری از آن ها تنظیم 

نشده اند و عملکرد بهینه ندارند )تیپینس و همکاران2 ، 2006: 189(.
تلاش برای انجام امور استخدامی هنگامی مفید خواهند بود که سازمان بر اطلاعات تناسب تأکید 
کند، جزئیاتی را در مورد سازمان و شغل ارایه کند، کارمندیابان را انتخاب و آموزش دهد، با 
متقاضیان رفتار احترام آمیز و بی طرفانه داشته باشد، از فرایندهای شغلی استفاده کند و هدف از 

1.lie detector Polygraph
2.Tippens  et al.
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فرایندهای انتخاب را توصیف کند، تصویر صحیحی از کارفرمایان ارایه دهد و سرانجام رقابت 
استخدام همسان، یکپارچه و ثابت ایجاد کند. سازمان هایی که از وب سایت ها برای استخدام 
استفاده می کنند باید از این مطمئن باشند که به سادگی قابل استفاده و مطلوب هستند و محتوای 

مناسبی را برای اهداف خود ارایه می دهند )پلی هارت، 2006: 875-876(. 
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تحلیل حقوقی تفاوت ها و شباهت های بین حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین 
موضوع اصل 174 قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران

مرتضی واحدی1
دکتر علیرضا آذربایجانی2 
 محمد باقری کمار علیا3 

قانون برای حسن جریان امور وضع شده و مشخصه بارز آن، عادلانه، عمومی و فراگیر بودن است، التزام به 
اجرای قانون از جانب قوای قضائیه و مجریه وافی به مقصود نیست بدین لحاظ، لزوم نظارت بر حسن جریان امور 
و اجرای صحیح قوانین احساس می‌شود، براساس اصل 156 قانون اساسی، قوه‌قضائیه وظیفه و حق نظارت بر حسن 
اجرای قوانین را از طریق نظارت قضات دردادگاه ها، دیوان عالی‌کشور، دیوان‌ عدالت ‌اداری و نظارت سازمان‌ 
بازرسی‌ کل‌ کشور بر حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین عهده‌دار است. نتایج این پژوهش که با بهره‌گیری 
ازروش کتابخانه‌ای و متدتحلیل روایت در سال1392 به انجام رسید نشان داد که حسن جریان امور جنبه نظری و 
سلیقه‌ای دارد، پس باید اجرای قوانین را بر حسن جریان امور ترجیح داد و پیش‌بینی حسن جریان امور را در مرحله 

وضع قانون متمرکز نمود. 

واژگان کلیدی: نظارت، حسن جریان امور، اجرای صحیح قوانین، اشتراک، افتراق

                              Morteza.Vahedi@Ut.ac.ir - 1-دانش آموخته کارشناسی ارشد حقوق خصوصی دانشگاه تهران
2-دانشیار دانشکده حقوق دانشگاه تهران، پردیس قم

3-دانش آموخته کارشناسی ارشد حقوق جزا و جرم شناسی
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مقدمه:

آزادی در قانون جلوه‌ای حکیمانه به خود می‌گیرد و با قرار گرفتن در مجاری حق و تکلیف آرمان 
عدالت را نوید می‌دهد. قانون مبشر آزادی و حضور واقعی و مبتکرانه مردم در صحنه جامعه است تا 
با قصد محو طاغوت و مهار سرکشی‌های زمامداری، مردم زمام امور را در دست گرفته و بر مقدرات 
خویش حاکم گردند)هاشمی، 1386: 18(. امیر مومنان حضرت علی)ع( می‌فرمایند: »الَنّاسُ کُلُّهُم 
اَحرارٌ اّال مَن اقََرَّ عَلی نفَسِهِ باِلعُبُودَّیهِ«، »تمام انسانها آزادند جز کسانی که به زبان خویش بر بندگی 
غیر اذعان کنند«)نهج البلاغه، امیرالمومنین)ع((، می‌توان ادعا نمود که این مقوله تنها شامل حقوق 
نیست که صنف خاص و محیط محدودی را در برگیرد، بلکه آمیزه‌ای از حقوق، اخلاق، جامعه 
شناسی و سیاست است که گستره آن از خانه محقر روستایی تا پیشگاه سترگ زمامداری را شامل 
می‌شود، قانون در جمهوری اسلامی ایران از فروغ تابناک اسلام و فقه متعالی شیعه مایه می‌گیرد. 
انتظار قانونگذار، به عنوان مظهر اراده عمومی این است که قوانین به نحو شایسته به اجراء درآید تا 
رضایت همگان تأمین شود، التزام به اجرای قانون از جانب قوای قضائیه و مجریه نمی‌تواند وافی به 
مقصود باشد زیرا تجربه، حکایت از قانون گریزی دارد)هاشمی، 1386: 118-257(، بدین لحاظ 
است که لزوم نظارت بر حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین احساس شده بر همین اساس 
اصل یکصد و هفتاد و چهارم قانون اساسی پیش بینی شده است، با تدقیق در مفاد بند سوم اصل 
یکصد و پنجاه و ششم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران که قوه‌ قضائیه را قوه‌ای مستقل و پشتیبان 
حقوق فردی و اجتماعی و مسئول تحقق بخشیدن به عدالت می‌داند روشن می‌گردد که قوه قضائیه 
وظیفه و حق نظارت بر حسن اجرای قوانین را عهده‌دار است، شایان ذکر اینکه این حق نظارت بر 
اجراء و حسن اجرای قوانین به چهار شیوه توسط )الف(قضات دادگاه ها در جریان حل و فصل 
دعاوی در خصوص شناخت و محاکمه اشخاصی که قوانین را نقض نموده‌اند بر اساس اصل یکصد 
و شصت و ششم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران، )ب(نظارت دیوان عالی کشور بر اجرای 
صحیح قوانین در مقام رسیدگی شکلی در محاکم بر اساس اصل یکصد و شصت و یکم قانون 
اساسی جمهوری اسلامی ایران، )ج(نظارت دیوان عدالت اداری در مقام رسیدگی به شکایات، 
تظلمات و اعتراضات مردم نسبت به مأمورین، واحدها، آیین‌نامه‌های دولتی و یا عدم اجرای قوانین 
در دستگاه های دولتی بر اساس اصل یکصد و هفتاد و سوم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران، 
)د(نظارت سازمان بازرسی کل کشور بر حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین در دستگاه های 
اداری بر اساس اصل یکصد و هفتاد و چهارم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران، اعمال می‌گردد،



119صحیح قوانین اجرای ر وو حسن جریان امن شباهت های بیوها  تفاوت تحلیل حقوقی

این پژوهش با هدف شناخت تفاوت ها و شباهت های بین حسن جریان امور و اجرای صحیح 
قوانین موضوع اصل 174 قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران و تحلیل حقوقی ابعاد اصل مذکور 

به انجام رسیده است.

روش تحقیق:

روش معمول تحقیق، روش کتابخانه‌ای و میدانی است، تحقیق حاضر را می‌توان ترکیبی از هر دو 
روش دانست، در این تحقیق نخست، با بهره‌گیری از روش های مطالعه تطبیقی Online، کتابخانه‌ای 
و تحلیل روایت که از روش‌های تحقیقی کیفی است با استمداد از منابع مکتوب، شفاهی، اسناد 
الکترونیکی، مطالعات قانونی و... کتبی که حاوی مطالبی در خصوص موضوع تحقیق بوده جمع آوری 
و مورد مطالعه قرار گرفت، در این راستا سعی شده تا کلیه تحقیقات و گزارش‌هایی که در این 

خصوص انجام یافته و قابل دسترسی بوده است مورد مطالعه و ارزیابی و استفاده قرار گیرد.
نگارنده به کتابخانه های تخصصی مراجعه و اسامی تمام کتب موجود را بررسی و کتاب هایی را 
که احتمال می‌داد حاوی مطالبی در این خصوص باشد، اخذ و مورد مطالعه قرار داده است. درارتباط 
با قوانین، مقررات و... باید گفت، سعی شده است تاتمامی قوانین و مقررات مربوطه مورد بررسی و 
در صورت لزوم مورد استناد قرار گیرد، همچنین به آراء و نظرات حقوقی در متن مقاله استناد شده 
است. به هر حال از دیدگاه تحقیق کتابخانه‌ای سعی شده تا این تحقیق، با اشراف و آگاهی به همه 
منابع موجود صورت گیرد. در عرصه تحقیق میدانی نیز، تجارب علمی و گفتگو با اشخاص صاحب نظر 
در انجام این تحقیق بسیار مؤثر بوده است لذا می‌توان گفت تحقیق به عمل آمده دارای جنبه میدانی 

نیز هست. 
لذا پژوهش حاضر پژوهشی قانونی، حقوقی و اجتماعی است که پس از شناخت مفهوم حق نظارت، با 
این فرض که از منظر قانونگذار بین واژه حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین تفاوت های مفهومی 
وجود داشته و درج این الفاظ توسط قانونگذار در اصل 174 قانون اساسی تعمداً صورت گرفته است، 
نخست به نشان دادن روایت‌های متعدد و متناقض در زمینه حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین 

پرداخته، سپس موضوع را تشریح و در نهایت اقدام به تحلیل و استنتاج کرده است. 
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الف( حق نظارت قوه‌قضائیه:

برای پشتیبانی از حقوق افراد و تحقق عدالت در بـدو امـر باید دیـد این حقوق مبتنـی بر  چـه 
تساوی حقوق  از  ایران  مردم  همه  اساسی  قانون  نوزدهم  اصل  در  است،  قانونی  های  حمایت 
برخوردارند و در اصل بیستم آحاد جامعه در حمایت قانون قرار داده شده اند، در سایر اصول قانون 
اساسی جمهوری اسلامی ایران، نظارت در ابعاد مختلف مطرح شده است، در اصل یکصدودهم 
قانون اساسی نظارت بر حسن اجرای سیاست های کلی نظام از جمله وظایف و اختیارات رهبر 
است، اصل یکصدوهجدهم قانون اساسی نظارت بر انتخابات را وظیفه شورای نگهبان  می‌داند 
و اصول هفتادوششم و نودم قانون اساسی، تحقیق و تفحص در تمام امور کشور و رسیدگی به 
شکایات اشخاص از طرز کار مجلس، قوه‌قضائیه و قوه‌مجریه را علاوه بر شیوه ذاتی نظارت اطلاعی 
و تأسیسی، وظیفه مجلس شورای اسلامی می‌داند)مدنی، 1385: 116(، اصل یکصد و هفتاد و چهارم 

قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران چنین بیان می‌دارد: 
»براساس حق نظارت قوه قضائیه نسبت به حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین در دستگاه های 

اداری سازمانی به نام سازمان بازرسی کل کشور زیر نظر رئیس قوه‌قضائیه تشکیل می‌گردد«
با تعمق در اصل یکصد و هفتاد و چهارم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران روشن است که در 
نظام قانونی ایران برخلاف بسیاری از کشورها که نظارت را از حقوق قانونگذار می دانند، حق 
نظارت متعلق به قوه‌قضائیه دانسته شده و تنها اصل قانون اساسی که نظارت را با واژه حق نظارت بیان 
نموده اصل مذکور است)قاضی شریعت پناهی، 1368 و 1384(. در این رابطه سوألاتی مطرح می شود، 
نخست این که  نظارت مذکور در اصول قانون اساسی برای رهبری، شورای نگهبان، مجلس شورای 
اسلامی و ... در تعامل با حق نظارت قوه قضائیه چگونه قابل اعمال خواهند بود؟ همچنین با توجه به اصل 
یکصد و پنجاه و ششم قانون اساسی که مقدم بر اصل یکصد و هفتاد و چهارم آن است، چه دلیلی 
در تصریح جداگانه عبارت »نظارت بر حسن جریان امور« وجود دارد؟ اگر اجرای صحیح قوانین، 
عدالت و تأمین حقوق آحاد جامعه را تحقق می بخشد آیا نمی توان آن را حمل بر قرار داشتن جریان 
امور بر مدار حسن کرد؟ با این وصف نقش نظارتی قضات دادگاه ها، دیوان عالی کشور و دیوان 
عدالت اداری چیست و این حق چگونه قابل تفکیک است؟ آیا وظایف سازمان بازرسی کل کشور 

و بخش های مذکور اشتراک و اختلاط دارند؟ 
آنچه مسلم است ارتکاب عمل عبث و بی هدف برازنده قانونگذار نبوده و به نظر می رسد اصل 
یکصد و هفتاد و چهارم قانون اساسی در مقام تکمیل و تصریح مفهوم نظارت مطرح شده در اصل 
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یکصد و پنجاه و ششم قانون اساسی برآمده است. در رابطه با نظارت قضات در دادگاه ها و دیوان 
عالی کشور، باتوجه به شکلی بودن نوع نظارت و کنترل بر اجرای قانون در مقام اجرای وظایف ذاتی 
هر بخش این گونه استنباط می‌گردد که نوعی تأکید قانونی بر لزوم رعایت قانون صورت گرفته 
است، اما وظایف برشمرده شده برای دیوان عدالت‌اداری متفاوت است. اصل 173 قانون اساسی 

جمهوری اسلامی ایران بیان می‌نماید که: 
واحدها  یا  مأمورین  به  نسبت  مردم  اعتراضات  و  تظلمات  به شکایات،  رسیدگی  منظور  »به 
یا آیین‌نامه‌های دولتی و احقاق حقوق آن ها، دیوانی به نام دیوان عدالت اداری زیر نظر رئیس 

قوه‌قضائیه تأسیس می‌گردد«
در این رابطه نیز این نکته به ذهن متبادر می‌گردد که آیا تکالیف مندرج در اصل قانونی مذکور 

همان معنای نظارت بر حسن جریان امور را دارد ؟
با مطالعه مشروح مذاکرات مجلس و با بررسی نهایی قانون اساسی مشخص می‌گردد که این 
موضوع مورد توجه اعضای مجلس برای بررسی نهایی قانون اساسی قرار گرفته و تفاوت این سازمان 
با دیوان عدالت اداری حین تصویب قانون اساسی از سوی آقای موسوی جزایری مورد سؤال قرار 
می‌گیرد و در پاسخ بیان می‌گردد که دیوان عدالت اداری در مواردی وارد عمل می‌شود که  
شکایتی از سوی شخص صورت پذیرد. بنابراین، مقصود اصل 174 قانون اساسی از تشکیل سازمان 
بازرسی کل کشور نظارت بر حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین در دستگاه های اداری 
بدون نیاز به شکایت از سوی اشخاص می‌باشد و قانونگذار این اختیار را برای سازمان یاد شده قایل 
شده است که در افقی فراتر از اختیارات دیوان عدالت اداری، رأساً و بدون تظلم خواهی و شکایات 

اشخاص نیز بتواند حق نظارت را اعمال نماید.

ب( معنای لغوی حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین: 

حسن به معنای نیکویی، نزاکت، نقیض قبح، خوب شدن و اصولاً هر فعلی است که فاعل را در 
انجام آن حرجی نباشد و هر چیز بر خلاف آن قبیح است، بدین معنی که قبح زشتی و هر چیز ضد 
حسن است. جریان نیز نوعی به حرکت درآوردن و گردش کارها تعبیر شده است. امور در معنی 
کارها، عمل و کردار و حسن جریان به معنی درست به کار افتادن آمده است، با تجمیع معانی الفاظ 
فوق می‌توان ترکیب حسن جریان امور را، گردش کارها به بهترین نحو ممکن معنی نمود)دهخدا، 

.)1361
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دهخدا، لفظ اجراء را راندن، روان کردن و گردش کارها دانسته و لفظ صحیح را به معنی پاک و 
عاری از عیب می‌داند، لذا اجرای صحیح قوانین در معنی گردش کارها براساس قوانین، بدون نقص 

و کاستی آمده است. 

ج( دایره شمول نقاط اشتراک و افتراق حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین از 
منظر اصطلاحی و  حقوقی:

دکتر محمد جعفر جعفری لنگرودی امور اداری را »امور راجع به بکاربردن خدمات عمومی در 
قلمرو کشور که هدف آن سامان دادن به روابط دولت با افراد و اشخاص است«  عنوان می‌نماید و 
در جای دیگر امور عمومی را »اموری که به مباشرت و یا تحت نظارت دولت انجام شود و انواع این 
امور را وزارتخانه ها اداره می کنند«، تبیین کرده و شامل بخش های اداری و سیاسی می‌داند)جعفری 
لنگرودی، 1375: 37(. پس می‌توان این گونه نتیجه‌گیری نمود که ذکر الفاظ حسن جریان امور و 
اجرای صحیح قوانین در اصل یکصد و هفتاد و چهارم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران با هدف 
پوشش کلیه امور اداری و سیاسی کشور صورت گرفته است و توجه به این موضوع تا حدودی 
گستره مفهوم نظارت در اصل 174 قانون اساسی را مشخص می کند، لیکن این دایره نظارتی با قانون 

تشکیل سازمان بازرسی کل کشور محصور به امورات دولتی و مرتبط با آن گردیده است.

د( ابعاد حقوقی نقاط اشتراک و افتراق حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین:

درخصوص نقاط اشتراک و افتراق حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین باید دید قانونگذار 
هنگام وضع و تصویب قانون مذکور چه هدفی از ذکر این الفاظ در کنار یکدیگر داشته و آیا این 
نوع از انشاء قانون تکیه بر تأکید موضوع دارد یا هدف دیگری را مد نظر داشته است؟ با مراجعه 
به مشروح مذاکرات مجلس بررسی نهایی قانون اساسی مشاهده می‌گردد که حین تصویب اصل 
یکصد و هفتاد و چهارم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران، این موضوع مورد نظر خبرگان قانون 
اساسی قرار داشته و در این خصوص حضرت آیت الله خزعلی تفاوت حسن جریان امور با اجرای 
صحیح قوانین را مورد سؤال قرار می‌دهند و در پاسخ اظهار می‌گردد که گاهی اوقات قوانین اخص 

است و پس از آن موضوع بیش از این تشریح نشده و اصل مذکور مصوب می شود.
علی ایحال باید دید حسن، در حسن جریان امور جنبه مطلق دارد یا نسبی است و حسن از نظر چه 
کسی ملاک است و آیا آن چنان که در بحث معانی الفاظ آمد غیر آن به طور نسبی نیز قبح است؟ 
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آیا در تشخیص این امر نظر مردم ملاک است یا مسئولین دولتی؟ علت ذکر کردن لفظ اجرای قانون 
در دستگاه های اداری چیست؟ منظور از دستگاه های اداری همان دولت به معنای خاص حکومت 
است یا می‌توان دستگاه های اداری را در حیطه حقوق خصوصی و یا در مؤسسات عمومی داخل 
دانست، آیا یک بانک خصوصی سازمانی اداری محسوب نمی‌گردد؟ آیا اصولاً موضوع حسن 
جریان امور در اصل یکصد و هفتاد و چهارم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران را باید جزو 
مباحث مربوط به دولت دانست یا موضوعات غیر مرتبط با دولت را نیز در بر می‌گیرد؟ آیا موضوع 

از منظر حقوق عمومی مطرح گردیده یا حقوق خصوصی؟ 
 در پاسخ به سؤالات فوق باید گفت بر اساس نظر الهیون، دولت ناشی از حکمت الهی و اراده 
خداوندی است و متصدیان امور از جانب خداوند مبعوث می‌شوند، از دیدگاه دین مبین اسلام 
مفهوم دولت را باید از کتاب آسمانی و سنت پیامبر اکرم)ص( استنباط کرد، از نگاه قرآن حاکمیت 
مخصوص ذات خداوند یکتا است و اگر خداوند اراده نمایند و مشیت الهی ایجاب کند، اختیار 
فرمانروایی را به دیگران واگذار می‌کند و از هرکس بخواهد باز می‌ستاند و هر چیز در ید قدرت او 

است )مدنی، 1385: 39(.
با توجه به اینکه الفاظ یاد شده در مفاد اصول قانون اساسی جای گرفته است، شمول موضوع در 
زمره حقوق عمومی و به تبع آن حقوق اساسی که عموم مردم را در بر می‌گیرد اجتناب ناپذیر است 
لیکن مانع بررسی آن در گستره حقوق خصوصی نمی‌گردد)انصاری، 1380: 47(. از سوی دیگر با 
توجه به ذکر لفظ دستگاه های اداری پس از جملات حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین به 
نظر می‌رسد ملاک از حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین در دستگاه های اداری به طور عام 
بوده لیکن ماده 2 قانون اصلاح قانون تشکیل سازمان بازرسی کل کشور)مصوب 1387( نظارت بر 
حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین را محدود به وزارتخانه‌ها، سازمان ها، دستگاه های تابعه 
قوه‌قضائیه، نیروهای نظامی و انتظامی، مؤسسات و شرکت های دولتی و شهرداری‌ها و مؤسسات 
وابسته به آن ها، دفاتر اسناد رسمی، مؤسسات عام المنفعه، نهادهای انقلابی و سازمان هایی که تمام 
یا قسمتی از آن ها متعلق به دولت است و یا دولت به نحوی از انحاء بر آن نظارت و یا کمک می نماید، 
نموده است و به نظر می‌رسد این نوع قرائت قانونگذار از مفهوم دستگاه های اداری بیش تر منطبق 
و مترادف با دستگاه های دولتی است، از سوی دیگر علاوه بر جنبه تأکیدی در تعاقب ذکر حسن 
جریان امور و اجرای صحیح قوانین به لحاظ نزدیک بودن موضوع و احیاناً ترادف آن ها، به نظر 
می‌رسد موضوعات مذکور از نظر مقنن مفهوم جداگانه‌ای را نیز در برگیرد و با وجود ارتباط و 
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مراجعاتی که مردم در دستگاه های دولتی دارند جنبه عمومی بودن آن را تقویت می‌کند.
علی ایحال قانون با ضمانت اجرا همراه است در حالی که در مواجهه با خلاءهای قانونی و اموری 
که فاقد قانون نوشته هستند یا اصولاً نیازی به نوشتن قانون ندارند به قیاس، عقل، مصلحت اندیشی 
و... متوسل می شویم، لذا اجرای صحیح قانون و عدم آن با معیار قانون قابل سنجش بوده و دارای 
ضمانت اجرا است اما جریان امور و تشخیص بر مدار حسن بودن آن با چنین ضمانت اجرایی همراه 

نیست.
در مجموع با توجه به اینکه مردم با دولت ارتباط مستمر داشته و امور، چیزهایی را شامل می‌شود 
که به نفع مردم بوده و جنبه عمومی دارند با اتکاء به اصول ششم و نوزدهم قانون اساسی جمهوری 
اسلامی ایران که عموم مردم را دارای حقوق مساوی و منشاء تسری تمامی امور را آراء عمومی 
می‌داند باید این گونه استنباط کرد که در قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران عموم بر خواص 
ارجحیت داشته و جریان امور نباید بر اساس نظر افراد خاص و در جهت نیل به مطالبات آنان باشد و 
نفع عمومی مد نظر است نه مطالبات و منافع افراد ذی نفوذ و زیرک، از سوی دیگر باید دید حسن 
جریان امور از نظر اشخاص معدود و خاص سنجیده می‌شود یا متعلق به عموم است به این منظور که 
آیا تنها بررسی و تفسیر موضوع با سازمان بازرسی کل کشور و به صورت مدون صورت می‌گیرد 
و هر شخص حقیقی یا حقوقی در این جایگاه عملکرد نظارتی یکسانی دارد یا سازمان بازرسی کل 
کشور می‌تواند وارد مبحث تشخیص، ماهیت و تفسیر موارد حسن جریان امور و اجرای صحیح 
قوانین شود، پر واضح است که امور نباید به نحوی اجراشود که به نفع دسته‌ای خاص از مردم باشد 
یا نباید آنقدر در کارها سختگیری شودکه مشکلات فراوانی را برای مردم به وجود آورد، به عبارت 
دیگر امور نه تنها برای عموم نباید دست و پاگیر و مشکل آفرین باشد بلکه باید به گونه‌ای جاری 
گردند که هر شخصی به راحتی نتواند سوء استفاده نماید و متجریان به قانون نتوانند از مجاری قانونی 
در جهت مطالبات شخصی و بهره‌گیری و سوء استفاده از امکانات دولتی و بعضاً ایجاد انحصار 
استفاده نمایند. پس با تعمق در مصادیق فوق روشن می‌گردد که حسن جریان امور مورد نظر در 
اصل یکصد و هفتاد و چهارم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران همانا توجه به خواست و منافع 

عموم مردم است. 
در مورد اجرای صحیح قوانین مصرح در اصل یکصد و هفتاد و چهارم قانون اساسی نخست باید 
بررسی نمود که قانون چیست و اجرای صحیح آن به چه معنی است؟ قانون مجموعه قواعد حقوقی 
است که دارای ضمانت اجراء بوده و به وسیله قانونگذار مقرر می‌گردد و این قاعده حقوقی که 
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توسط قوه‌مقننه در کشور ما وضع می‌گردد می‌تواند عام یا خاص باشد)صالح، 1383 و جعفری 
لنگرودی، 1375: 236(. شایان ذکر این نکته که بر اساس اصول چهارم، هفتاد و یکم، هفتاد و دوم 
و هفتاد و سوم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران کلیه قوانین در ایران باید بر اساس موازین دین 
اسلام بوده و مجلس شورای اسلامی در عموم مسایل تنها قادر است در حدود مقرر در قانون اساسی 
اقدام به وضع قانون نماید و مهم تر اینکه شرح و تفسیر قوانین عادی در صلاحیت مجلس شورای 
اسلامی است، از سوی دیگر پاسداری از احکام اسلام و قانون اساسی از نظر عدم مغایرت مصوبات 
مجلس شورای اسلامی با آن ها و تفسیر قانون اساسی به عهده شورای نگهبان است. باید اشاره نمود 
که اولین قوانین دنیا قوانین الهی بوده که به وسیله انبیاء به مردم منتقل می‌شده است، با تکامل جوامع 
بشری و نیاز به انتظام امور به اشکال جدید و ایجاد امنیت و ضمانت اجراء بیش تر در روابط بین افراد، 
اشخاص و جوامع بشری نیز به وضع قانون پرداخته‌اند که عموماً روح این قوانین نیز الهام گرفته از 
قوانین الهی بوده است، هدف اصلی قانون انتظام بخشیدن به امور است)جوان، 1326: 146( که معنای 
مترادف با حسن جریان امور را در ذهن متبادر می‌سازد و حتی ممکن است حسن جریان همان اجرا 
و رسیدن به تمامیت قانون، عرف و یا قواعد دینی باشد. از این روی قانونگذاران و خبرگان قانون 
اساسی جمهوری اسلامی ایران الفاظ حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین را در اصل صد 

وهفتاد چهارم قانون اساسی مترادف و متعاقب هم آورده‌اند. 

ه( ابعاد عملی حسن جريان امور و اجراي صحيح قوانين:

در غالب موارد قانون با هدف رسیدن به يك نتيجه مشخص وضع مي شود به عبارتي نتيجه تام 
مدنظر قانونگذار است ولي جريان يا فرآيند يك امر و به عبارتي، طريق حصول نتيجه نهایي الزاماً 
مبتني بر قانون نيست بدين معنا كه گردش كار را غالباً قانون تعيين نمي كند. در چنين وضعيتي در 
صورتي كه با اجراي قانون نتيجه محقق شد آیا الزاماً مي توان چنين استنباط كرد كه گردش كار و 

جريان امر نيز به نحو مناسب و بر مدار حسن بوده است؟
به طور كلي جريان يك امر عبارت است از مقدمات، گردش كار، نتيجه و آثار مترتب بر آن 
و مشتمل بر قبل، حين و بعد از عمل؛ در ابعاد قانوني كليه مراحل اين حلقه را خواه مورد اشاره 
قانونگذار قرار گرفته باشد يا خير و خواه ضمانت اجراي پيش بيني داشته باشد يا خیر در بر مي گيرد، 
اجرای قانون صرفاً شامل هر آنچه از سوی قانونگذار بیان شده باشد به خصوص به تکالیف مقرر 
اطلاق می شود. پس رابطه جریان امور و اجرای قانون عموم و خصوص مطلق است. به عبارتی دایره 
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شمول جریان امور وسیع تر است و ارتباطی دو سویه ندارد، بدین معنی که نتیجه ای که در مقام 
اجرای قانون حاصل می شود الزاماً مفید و مطلوب نیست. به طور مثال قانونگذار در آیین نامه مالی و 
معاملاتی دولت، قانون محاسبات عمومی و... مقرر داشته است کالا و خدمات مورد نیاز دستگاه ها 
بایستی به کم ترین بهای ممکن خریداری شود، حال اگر کالای بدون کیفیتی مطابق این تکلیف به 
بهای اندکی خریداری شده لیکن کارایی و دوام لازم را نداشته باشـد بدیهـی است قانون به درستـی
 اجرا شده ولی نتایج و تبعات آن معقول و منطقی نبوده و زیانبار است، به همین دلیل قانونگذار 
متعاقباً در قانون برگزاری مناقصات با در نظر داشتن این توالی فساد به جبران این نقیصه پرداخته و 

کیفیت را به عنوان یکی از ملاک های خریداری دولت تعیین نموده است.
سازمان بازرسي كل كشور به دليل اختيار قانوني نظارت بر حسن جريان امور از موقعيت ممتاز و 
وي‍ژه اي نسبت به ساير دستگاه هاي نظارتي برخوردار است، به طور مثال ديوان محاسبات كشور 
صرفاً مجاز به تطبيق عملكرد و اقدامات دستگاه ها با قوانین است و اساساً محلي براي ورود در 
بررسي مقدمات يا آثار اقدامات ندارد. در حالي كه سازمان بازرسي كل كشور با اختيار نظارت بر 
حسن جريان امور حتي به فرض عدم اختيار نظارت بر اجراي صحيح قوانين از دايره نظارتي وسيع 
تري برخوردار است. بنابراين ممكن است عملي از ديدگاه ديوان يا سازمان، منطبق با قانون تشخيص 
داده شود ولي غبطه و صرفه و صلاح در آن نباشد. وظيفه تشخيص و انعكاس قسمت اخير متوجه 

ديوان محاسبات كشور نيست ولي از وظایف سازمان بازرسي كل كشور به حساب می آید.

نتیجه گیری و پیشنهاد:

قانون اساساً برای حسن جریان امور وضع می‌گردد و امور متعلق به عموم جامعه است، پس باید 
این گونه انگاشت که قانون در حیطه موضوعی، عمومی و فراگیر بوده و برای عموم مردم مفید باشد 
در این خصوص اصل نوزدهم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران بیان می‌نماید که مردم از هر 
قوم و قبیله ای که باشند از حقوق مساوی برخوردارند بر این اساس بعضی قوانین که در صورت 
وضع و تصویب، جز دست و پا گیر بودن نقش دیگری ندارند را نمی‌توان در این زمره برشمرد و 
در مجلس قانونگذاری که التزام به اسلام و دیانت جزو شروط اساسی قانونگذاری در آن است نباید 
قوانینی وضع گردد که تأمین کننده منافع عده محدودی باشد، پس یکی از بارزترین مصادیق حسن 
جریان امور در وضع قوانین، عمومی و فراگیر بودن و یکسان در نظر گرفتن مخاطبان آن است چرا 
که از این رهگذر امکان بهره‌برداری عده‌ای معدود از قانون سلب و هر کس بر اساس میزان تلاش، 
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توانایی و یا شمول خود امکان بهره‌مندی از قانون را خواهد داشت، از آن جایی که حسن جریان 
امور جنبه نظری و سلیقه‌ای دارد در جهت جلوگیری از تضییع حقوق مردم و پیشگیری از هرج و 
مرج، ضروری است اجرای قوانین را بر حسن جریان امور ترجیح داده و پیش‌بینی حسن جریان امور 
را در مرحله وضـع متمرکز نمـوده و از طـریق هم اندیشـی، بهـره‌گیـری از نتایـج نظارت مستمـر در 
دستگاه های اداری و ارسال نتایج، نظرات کارشناسـی و یافته‌های حاصل از انجام نظارت و بازرسـی 
در دستگاه های اداری برای قانونگذاران در مرحله وضع قوانین، به قانونگذاران یاری رسانیم تا 
قوانینی را وضع نمایند که برای حسن جریان امور باشد، باید بدانیم که قانونگذاری فی نفسه یکی از 
مصادیق حسن جریان امور است اما در مقام تعارض بین حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین، 
اجرای قانون مقدم است و با توجه به اینکه حسن جریان امور مفهوم اعم دارد باید در غالب قوانین 
باشد و هر کسی حق ندارد قوانین را تفسیر نماید، از این روی قانونگذار تفسیر قوانین عادی را به 
مجلس شورای اسلامی و تفسیر قانون اساسی را به شورای نگهبان محول نموده است، با عنایت به 
مراتب فوق سازمان بازرسی کل کشور با توجه به اختیارات قانونی در امر بازرسی با بهره گیری از 
تجربیات گذشته و متخصصین خود می‌تواند نقش بسیار ارزشمندی در کمک به اصلاح قوانین 
در جهت حسن جریان امور داشته باشد و با بررسی آثار قوانینی که احیاناً بدون مطالعه، بررسی و 
کارشناسی کافی و لازم تصویب گردیده‌اند یا در میدان عمل مورد آسیب شناسی و چالش قرار 
گرفته‌اند، ضمن اعلام و ارسال نظریه‌های مشورتی خود در باب اصلاح قوانین و اجرای صحیح 
آن در جهت حسن جریان امور به مجلس شورای اسلامی علاوه بر پیشگیری از هرگونه اختلال 
در اجرای صحیح قوانین قبل از نیاز به اقدامات و تعقیبات کیفری، اداری و... گام های مؤثری را در 
جهت اجرای هر چه بهتر اصل یکصد و هفتاد و چهارم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران که 

همانا نظارت بر حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین است بردارد. 
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تحلیلی بر عملکرد بازار بورس اوراق  بهادار 1392 

محمد صادق واعظی1
محسن حمیدی2

علي مظاهري3

بازار بورس به دلیل شفافیت موجود در آن محلی مطمئن جهت انتخاب بهترین سبد برای سرمایه گذاری 

صاحبان سرمایه است و هر چه این شفافیت در بازار بورس بیش تر شود سرمایه گذاری با اطمینان بیش تری در 

این بازار صورت می گیرد. روند تغییرات بازده و قیمت در این بازار توسط شاخص نمایش داده می شود و به این 

دلیل که تغییرات شاخص را به عنوان سیگنالی از تغییرات اقتصاد و بازار سرمایه معرفی می کنند، شاخص از اهمیت 

بسزایی برخوردار است.

در این مقاله پس از بررسی ها مشخص شد حجم معاملات روزانه سهام در شش ماه اول سال 92 ، 145 

درصد نسبت به مدت مشابه سال قبل از آن رشد کرده است که دلیل عمده آن رشد نرخ ارز و اثر بر شرکت های 

صادرکننده و ورود شركت هاي جديد به بازار سرمايه بوده است. همچنین در همین دوره تعداد 647 نماد در بورس 

متوقف و 643 نماد جدید بازگشایی شده است.

واژگان کلیدی: بورس اوراق بهادار، سهام، شاخص بوس 

m.s.vaezi@gmail.com 1-دانشجوی دکتری اقتصاد مالی، بازرس اداره کل نظارت و بازرسی امور اقتصادی سازمان بازرسی کل کشور
2-کارشناسی ارشد مدیریت- بازرس اداره کل نظارت و بازرسی امور اقتصادی سازمان بازرسی کل کشور

3-کارشناسی ارشد علوم اقتصادی- بازرس اداره کل نظارت و بازرسی امور اقتصادی سازمان بازرسی کل کشور
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مقدمه

بورس اوراق بهادار يك بازار متشكل و رسمي سرمايه است كه در آن خريد و فروش سهام 
شركت‌ها يا اوراق قرضه دولتي يا مؤسسات معتبر خصوصي، تحت ضوابط، قوانين و مقررات 
خاصي انجام مي‌شود. مشخصه مهم بورس اوراق بهادار، حمايت قانون از صاحبان پس‌اندازها و 

سرمايه‌هاي راكد و الزامات قانوني براي متقاضيان سرمايه است. 
به دلیل وجود شرکت های بزرگ و فعال اقتصادی و تولیدی در بورس اوراق بهادار و شفافیت که 
پایه وجودی بورس است، در تمامی اقتصادهای دنیا بازار و شاخص بورس از حساسیت بالایی بر 
خوردار است و به جهت این اهمیت شاخص بورس را دماسنج اقتصاد می دانند و تغییرات شاخص 
را به عنوان سیگنالی از تغییرات اقتصاد و بازار سرمایه معرفی می کنند. بر این اساس بررسی عملکرد 
بورس و رویه روند شاخص های آن می تواند وضعیت اقتصاد کشور را بهتر ترسیم نماید. به عبارت 
بهتر برای درک وقایع اقتصادی فارغ از درز اخبار صحیح یا غلط، می توان با مطالعه شاخص های 
بورس، درک درستی از آینده اقتصاد کشور به دست آورد. در این مقاله وضعیت بورس مورد 
بررسی قرار گرفته و سعی شده است از موضوع اصلی رصد شود. از یک سو عملکرد بورس و روند 
ورود و خروج شرکت ها به بورس تحلیل شده و از سوی دیگر تصویر درستی از دلایل نوسانات 

بازار تبیین و ارایه شود.

بررسی شرکت بورس در ورود و خروج شرکت ها به بازار

شرکت ها برای ورود به بازار بورس ملزم به احراز شرایط دستورالعمل پذیرش اوراق بهادار در 
بورس اوراق بهادار تهران مصوب 1 دی 1386 هیئت مدیره سازمان بورس و اوراق بهادار بوده و 

ادامه حضور شرکت در بورس نیز با رعایت دستورالعمل مذکور امکان پذیر است. 
 بورس طبق ماده 12 دستورالعمل پذیرش موظف است براساس اطلاعات پایان اسفندماه هر سال، 
حداکثر تا پایان اردیبهشت ماه سال بعد، شرکت‌های پذیرفته شده در تابلوی فرعی بازار اول را در 
صورت احراز شرایط تابلوی اصلی بازار اول و همچنین گذشت یکسال از حضور در تابلوی فرعی 
بورس و تعداد روزهای باز بودن نماد در طول سال پس از تأیید هیئت پذیرش، به تابلوی اصلی بازار 
اول منتقل نماید. همچنین در مورد انتقال از بازار دوم به بازار اول و بالعکس نیز طبق مواد 13 تا 15 
دستور العمل مذکور بورس موظف است احراز شرایط را بررسی نماید. بررسی عملکرد شرکت 
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بورس طی شش ماه نخست سال 1392 حاکی از آن است که طی این سال جابجاي در تابلو ها و 
بازار هاي بورس صورت نگرفته است.

از سوی دیگر بر اساس همین دستورالعمل ، اگر شرکت های حاضر در بورس شرایط حضور در 
بورس را از دست دهد،  از فهرست شرکت های بورسی حذف شده و اخراج می شوند.

بررسی ها حاکی از آن است که تعداد شرکت های فعال در بورس اوراق بهادار از 322 شرکت 
فعال در پایان سال 1391 به 314 شرکت فعال در صنایع مختلف در پایان شهريور  ماه سال 1392 
کاهش یافته است. همانطور که در جدول زیر نشان داده شده است در پایان شهريور ماه سال جاري 
58 نماد در بورس متوقف و 62 نماد در این ماه بازگشایی شده است. تعداد بازگشایی در طول سال 
1392 نسبت به مدت مشابه سال قبل همانطور که در جدول شماره 1  مشخص است افزايش داشته 

است و همچنين تعداد نماد متوقف شده نسبت در دوره زماني مشابه افزايش يافته است. 

جدول شماره 1-توقف و بازگشایی نمادها

6 ماهه منتهی به شهریور61391 ماهه نخست سال1392شهریور 1391شهریور1392شرح

6241643551بازگشایی شده

5830647525متوقف شده

منبع : اداره آمار و اطلاعات شرکت بورس و اوراق بهادار

در جدول شماره 2 وضعیت نمادها به تفکیک بازار نشان داده شده است.

جدول شماره 2-وضعیت نماد ها به تفکیک بازار در تاریخ 1392/06/31

شرح
جمعبازار دومبازار اول

درصدتعداددرصدتعداددرصدتعداد

114941749028892نماد باز

761910268نماد بسته

121100195100316100جمع

منبع : اداره آمار و اطلاعات شرکت بورس و اوراق بهادار

باید توجه داشت افزایش تعداد توقف و بازگشایی و زمان متوقف بودن نماد شرکت های بورسی
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منجر به زیان سهامداران جزء می شود.

مقایسه تحلیلی سهام عرضه شده و تقاضا شده در بازار بورس طی سال 1391 و شش ماهه نخست 

1392

الف: وضعیت بازار سهام 
در شش ماهه نخست سال 1392 متوسط روزانه حجم و ارزش معاملات به ترتیب برابر با  509 
میلیون سهم و 2024 میلیارد ریال  بوده است. در این مدت بازار بورس 121 روز کاری داشته است 
که در مقایسه با مدت مشابه سال قبل سه روز بيش تر است. طبق جدول شماره 3که از آمار ارایه شده 
توسط بورس محاسبه شده است حجم معاملات روزانه در سال 1392 نسبت به سال 1391، 145 
درصد افزایش داشته است در حالی که ارزش روزانه معاملات از 919 میلیارد ریال در سال 1391 به 
2024 میلیارد ریال در شش ماه سال 1392 رسيده است كه حدودا 284 درصد افزایش داشته است. 

یکی از دلایل افزایش بیش تر ارزش معاملات نسبت به حجم معاملات، رشد قیمت سهام است.
جدول شماره 3 - آمار شاخص های بورس

دوره 
زمانی 

میانگین حجم 
معاملات روزانه 
)میلیون سهم( 

میانگین روزانه 
ارزش معاملات 

)میلیاردریال(

میانگین 
شاخص 

مالی

میانگین 
شاخص 
صنعت

میانگین شاخص 
50 شرکت برتر

میانگین 
شاخص 

قیمت

میانگین ارزش بازار 
)میلیارد ریال(

6ماه سال 
13925092024118,29151,7662,52461,7073,013,533

 سال 
139128891960,81232,8921,61838,0411,707,498

منبع : اداره آمار و اطلاعات شرکت بورس و اوراق بهادار

در جدول شماره 4 ارزش، حجم و دفعات معاملات به تفکیک بازار نشان داده شده است. با 
توجه به اين جدول مشخص می شود که با وجود افزایش بیش از 253 درصدی ارزش معاملات 
سهام و حق تقدم معامله شده در شهريور ماه 1392 نسبت به ماه مشابه سال قبل، ارزش معاملات در 
شش ماهه سال جاري نسبت به مدت مشابه سال قبل 561 درصد افزایش داشته است که نشان از 
بالاتر بودن ارزش معاملات در سایر ماه های سال 1392 نسبت به سال 1391 دارد. همچنین همانطور 
که مشاهده می شود در شش ماهه سال جاري در مقايسه با پايان سال 1391، درصد رشد ارزش 
معاملات از درصد رشد حجم معاملات بیش تر است که به دلیل افزایش قیمت سهام در سال 1392 

می باشد.
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جدول شماره 4 - معاملات به تفکیک بازار

6 ماهه منتهی به درصد تغییرشهریور1391شهریور1392شرح
شهریور1392

6 ماهه منتهی به 
درصد تغییرشهریور 1391

ارزش سهام و حق تقدم 
47,61413,502252,7469,54871,002561,3معامله شده   )میلیارد ریال(

23,2678,572171,4204,56647,84327,6بازار اول

24,3474,93393,8264,98223,1631,044.0بازار دوم

حجم سهام و حق تقدم معامله 
11,1895,285111,781,75827,974192,3شده )میلیون سهم(

6,2753,57975,343,719,545123,6بازار اول

4,9131,70618838,0588,428351,6بازار دوم

1,075,056323,387233,56,073,5971,862,164226,2دفعات معامله

624,443176,464253,93,534,6951,073,894229,1بازار اول

450,613145,923208,82,538,902788,27222,1بازار دوم

منبع : اداره آمار و اطلاعات شرکت بورس و اوراق بهادار

با توجه به اینکه میانگین روزانه ارزش معاملات طی سال جاری حدود 2024 میلیارد ریال است، 
در جدول شماره 5 ارزش معاملات به تفکیک ماه  نشان می دهد که ارزش معاملات از ابتداي سال 
روند تقريبا صعودی به خود گرفته است و در تير ماه به حداکثر ارزش خود معادل 5505 میلیارد ریال  
در روز رسیده است. يكي از دلايل افزايش قابل توجه ارزش و حجم معاملات در برخي از ماه هاي 

سال 1392 عرضه اوليه شركت هاي دولتي از طريق بورس بوده است.
جدول شماره 5 -  معاملات سهام و حق تقدم به  تفکیک از ابتدای سال

تعداد روزهای ماه
معاملاتی

میانگین روزانه ارزش 
معاملات )میلیاردریال(

میانگین روزانه حجم 
معاملات )میلیون سهم(

میانگین روزانه دفعات 
معاملات

ارزش بازار 
)میلیاردریال(

212,26753351,1933,013,553شهریور1392

202,76674571,4932,923,979مرداد1392

225,5051,02367,5612,647,528تیر1392 

192,42849338,4432,327,592خرداد1392 

236,07678538,0352,083,644اردیبهشت1392 

163,72735829,6422,001,995فروردین1392

منبع : اداره آمار و اطلاعات شرکت بورس و اوراق بهادار
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در نمودار شماره 1 به طور هم زمان روند حرکتی شاخص کل، ارزش معاملات و حجم معاملات 
از شهريور ماه 1391 تا شهريور ماه سال 1392 به صورت ماهانه آورده شده است. همانطور که 
مشاهده می شود در طول این 13 ماه شاخص بورس روند صعودي داشته است. یکی از دلایل 
افزایش شاخص و ارزش معاملات ورود شرکت های بزرگ »سرمایه گذاری نفت و گاز پتروشیمی 
تأمین« و »صنایع پتروشیمی خلیج فارس« به بورس است که ارزش این دو شرکت به تنهایی حدود 
14 درصد ارزش کل بازار بورس تهران است. از طرف دیگر  تغيير دولت و افزايش اميد به بهبود 

وضعيت اقتصادي در جامعه يكي دیگر از عوامل افزايش شاخص بورس بوده است. 
همانطور كه در نمودار زير نيز مشاهده مي شود همره با افزايش شاخص بورس از شهريور ماه سال 
1391 ارزش و حجم معاملات نيز روند تقريبا صعودي داشته است. همانطور كه قبلا نيز اشاره شد 
يكي از دلايل افزايش برخي از ماه ها نسبت به ماه هاي ديگر عرضه هاي دولتي مي باشد كه سبب 

افزايش چشمگير حجم وارزش معاملات شده است.
نمودار شماره )1(: روند ماهانه عملکرد بازار اوراق بهادار

منبع : اداره آمار و اطلاعات شرکت بورس و اوراق بهادار

روند حرکتی ماهانه شاخص کل از ابتدا سال 1392 نشان می دهد که رشد شاخص از ارديبهشت 
ماه سال جاری آغاز گردیده و مواردی همچون افزایش قیمت محصولات شرکت های حاضر در 
بورس و افزایش نرخ ارز)که سبب تعدیل درآمد شرکت های صادرکننده می شود( از دلایل رشد 
شاخص می باشد. شایان ذکر است که ارزش معاملات در بازار بورس اوراق بهادار از از همين ماه 

به شدت افزایش داشته است و به حدود 85 هزار میلیارد ریال در ماه می رسد.
در جدول شماره 6 نسبت پی به ای شرکت های حاضر در بورس» نسبت P به E نشانگر قیمت 
بازاری سهم تقسیم بر سود پیش بینی شده هر سهم می باشد« در پایان شهريور ماه سال جاری و ماه 
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مشابه و پايان سال قبل ارایه شده است. در بازار سهام فعالان بازار با توجه به انتظاراتی که از آینده 
اقتصادی سهام و رشد و سود آوری شان در سال جاری و دوره های آتی دارند همچنین با توجه 
به دارایی های شرکت و آینده پیش روی صنعت و مواردی از این دست نسبتی خاص را برای 
هر صنعت و شرکت به دست می آورند. بدیهی است فعالان بازار هر چقدر که به آینده سهام و 
بازار امیدوار تر باشند حاضر به قبول نسبتP به E بالاتری برای آن صنعت می باشند. نسبتP به 
Eبرای اکثر صنایع در سال جاری افزايش یافته است و در کل نیز این نسبت برای بازار از 5/35 به 
6/25 و به صورت تقریبی حدود بيست درصد افزايش یافته است. تورم و افزایش نرخ ارز در سال 
جاری سبب افزایش قیمت دارایی های شرکت های حاضر در بورس شده است، خود می تواند علتی 
برای افزایش P به E بازار باشد. یکی ديگر از دلایل این افزايش، انتظارات مثبت سهامداران نسبت به 

وضعيت اقتصادي كشور با تغيير دولت در سال جاري است.

  )E به P( جدول شماره6 - نسبت قیمت به سود سهام

شهریور ماه 1392اسفند ماه 1391شهریور ماه 1391
P/EP/EP/E

55.356.25
منبع : اداره آمار و اطلاعات شرکت بورس و اوراق بهادار

ب:  روند عملکرد و سودآوری شرکت ها
در جدول شماره 7 با مقایسه افزایش سرمایه شرکت ها از محل مطالبات و آورده نقدی در شش 
ماه سال 1392 با مدت مشابه و پايان سال قبل مشاهده می شود که افزایش سرمایه ها نسبت به مدت 
مشابه و پايان سال به ترتيب از محل مطالبات و آورده نقدی افزايش 700 و افزايش 400 درصدی 

داشته است .  
جدول شماره 7 - افزایش سرمایه شرکت ها - دوره منتهی به 1392/06/31

منابع تأمین افزایش سرمایه )میلیون ریال(
افزایش سرمایه)میلیون ریال(

سود انباشته و اندوخته ها و صرف سهاممطالبات و آورده نقدی

31,979,23725,537,86057,517,097جمع سال 91

4,197,8084,478,8558,676,663شش ماهه سال 91

33,072,92317,252,92150,730,696شش ماهه سال 92

منبع : اداره آمار و اطلاعات شرکت بورس و اوراق بهادار
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همانطور که در جدول شماره 8 ملاحظه می شود سود تحقق یافته و نقدی تقسیم شده در شهريور 
ماه سال 1392 نسبت به شهريور ماه سال قبل كاهش داشته است ولی این كاهش که در مورد سود 
نقدی 33 درصد و در مورد سود تحقق یافته 37 درصد می باشد نسبت به افزایش 138 درصدی 

ارزش بازار مناسب نیست. 
جدول شماره 8 - سود و زیان تحقق یافته ،تقسیم شده و ارزش بازار

دوره
سود )زيان( 
تحقق يافته 

)ميليارد ريال(

سود نقدي تقسيم 
شده )ميليارد 

ريال(
ارزش بازار )ميليارد 

ريال(
نسبت سود 

نقدی به ارزش 
بازار)درصد(

نسبت سود تحقق 
یافته به ارزش 

بازار

1,1534551,200,8990.0370.096شهریور1391

17,1789532,923,9790.0330.59شهریور ماه سال 1392

11500-1400100143درصد تغییر

منبع : اداره آمار و اطلاعات شرکت بورس و اوراق بهادار

با توجه به جـدول شماره 8 ، طی شهريور ماه سال جاری 17،178 میلیارد ریال سـود توسـط 
شرکت های بورسی تحقق یافته است كه در حدود 0.59 ارزش بازار مي باشد. لازم به ذكر اين 
نسبت براي مدت مشابه سال گذشته 0.096 بوده است. اين نسبت ها نشان مي دهد به رقم افزايش 
143 درصدي ارزش بازار در شش ماهه سال جاري نسبت به مدت مشابه سال قبل سود تحقق يافته 

شركت ها در اين ماه افزايش يافته است.
یکی از مسایل در فرایند اجرای قوانین حوزه بازار سرمایه، افزایش سیالیت سهام در بازار به وسیله 
بازگشایی نماد شرکت های بورسی است. بر اساس قوانین، اگر شرکتی در معرض تغییرات اساسی 
قرار گیرد نماد آن بسته شده و تا اعلام شفافیت کامل، نماد آن برای معامله عموم بازگشایی نمی شود. 
اما تأخیر در بازگشایی نماد شرکت های بورسی موجب کاهش نقدشوندگی در بورس و در نتیجه 
کاهش اقبال عمومی به بورس می شود. بدین منظور لیست کلیه شرکت هایی که بیش از 3 ماه نماد 

آن ها در تاريخ 1392/06/31 متوقف بوده است دریافت شده و به شرح ذیل است: 

 جدول شماره 9 - فهرست نمادهای با زمان توقف بیش از 3 ماه
تاریخ توقفدلیل توقفنام شرکتنمادردیف

1389/12/04تعدیل پیش بینی درآمد هر سهمکفشکف1

1391/04/20برگزاری مجمع عمومی عادی سالیانهپتروشیمی اصفهانشصفها2

1390/08/29تعدیل پیش بینی درآمد هر سهمتولی پرسشتولی3

منبع : اداره آمار و اطلاعات شرکت بورس و اوراق بهادار
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شرکت های ذکر شده در جدول شماره 9 بیش از سه ماه از زمان توقف شان می گذرد. برخی 
از شرکت ها نظیر، شکف و بنا به اعلام شرکت بورس شرایط خاصی در خصوص سهامداران 
عمده بروز کرده است که جزئیات آن در اختیار اداره نظارت بر ناشران بورسی سازمان بورس و 
اوراق بهادار است. این در حالی است که روند رسیدگی سازمان بورس و اوراق بهادار به پرونده 
)موضوع( شرکت ها بسیار طولانی شده است. از آنجایی که توقف نماد یک شرکت در وهله 
اول منجر به زیان سهامداران جزء می شود به نظر می رسد بورس می تواند تدابیری اتخاذ نماید 
که به طریقی از توقف طویل المدت نمادها بدین شکل جلوگیری شود. بر این اساس موضوع در 
دستور کار هیأت بازرسی قرار گرفت و جلسات متعددی در این خصوص انجام و پیشنهادهای 

لازم برای بازگشایی سریع تر نمادها ارایه شد.

نتیجه گیری

از اوایل ابتداي سال جاري به دلایلی همچنون افزایش قیمت محصولات شرکت های حاضر در 
بورس، افزایش نرخ ارز که سبب تعدیل درآمد شرکت های صادرکننده می شود و تورم شدید 
ایجاد شده در سطح کشور که سبب افزایش ارزش دارایی های شرکت های حاضر در بورس از 
یک طرف و تغيير دولت و اميد به بهبود شرايط عمومي اقتصاد منجر به روند صعودي بازار سرمايه 

شده است.
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Abstract
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Knowledge

Quarterly

The role and impact of the Legal Factors in combating money 
laundering process in international branch of banks 

(Case Study: Mellat bank)

Akbar Khodadadi

This paper discusses the role of rules and regulations in Mellat Bank on combating 
money-laundering. In this research, factors that affected on money laundering were 
identified by using exploratory factor analysis with Varimax rotation. For measuring 
the impact of these factors on combating money laundering, anti money laundering 
legislations and instructions has been used. The results show that relevant rules and 
regulations has a direct impact on the success of the banks to combating money 
laundering and there is significant correlation between its performance and reduce 
the devastating effects of crime on society. At the end, some suggestion have been 
proposed to senior managers of these banks.

Keywords: combating money laundering, international banking, dirty 
money, money laundering
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Studying and prioritizing the factors influencing inspectors› 
empowerment of General Inspection Organization (GIO)

(Case study: the inspectors of 16 headquarters of GIO)

Yahya Kamali

This article aims to study and prioritize the factors influencing inspectors› empowerment employed 
in 16 headquarters of general inspection organization (GIO). Questionnaire consisting of 54 
questions with Lickert’s 5 scale spectrum was used for data collection. Sample of 30 inspectors 
was tested in order to assess the questionnaire reliability. The value of Cronbach›s Alpha 
was calculated 0.85, and Simple random sampling method was used for data sampling. The 
conceptual model of the research is based on empowerment model of «Conger and Kunango» in 
which, empowerment as dependent variable influenced by organizational conditions, managerial 
strategies, and resources of self-efficacy. The Validity of variables was extracted by using the first-
order factor analysis, that these results ratify the validity of variables. Structural Equation Modeling 
(SEM) has been used for data analyzing. This model fit indices are GFI =0.92, AGFI =0.930, 
RMSEA =0,52, NFI =0.94, NNFI =0.96, CFI =0.96, SRMR = 0.054 and df / χ2 = 1/608. According 
to indices of goodness of fit, the suggested model was sufficiently suitable.

The Findings show that organizational conditions are the first and The sole variable directly 
influence inspectors› empowerment. Management strategies through its impact on organizational 
conditions influence inspectors› empowerment. In addition, these strategies influence self 
efficacy but the direct relationship between self-efficacy and inspector›s empowerment and direct 
relationship between Management strategies and inspector›s empowerment has not been verified. 
The Components of each independent variable are ranked based on the correlation coefficient. 
Finally, according to the conceptual model and research findings, some recommendations in 
three main areas including organizational conditions, management strategies and self-efficacy for 
empowering inspectors were presented.

Key words: Empowerment, General Inspection Organization, Management Strategies, 
Self-efficacy, Inspectors
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The Relationship between psychological empowerment of 

employees and  service quality based on servqual model
( case study : municipality of zahedan )

Samaneh Mohammadpour
Habibollah Salarzehi

Mohammad Osman Hosseinbor  
Bahman Kord

This paper aims examining the relationship between psychological 
empowerment of employees and  service quality .The research method is 
correlation descriptive. statistical population includes the employees and  clients 
of municipality  of zahedan, from which 136  employees were selected based 
on morgan table by simple random sampling method  and 136 clients were 
selected by cluster sampling method .In order to collect data , Spreitzer and 
servqual questionnaires were used. Validity of questionnaires was confirmed by 
five management professions and their reliability was assessed  by cronbachs 
alpha  0.92 and 0.93 , respectivevely. Spss softwar was employed to analyze 
data and Spearman correlation coefficient ,mean, t-test, and variance analysis 
were used. The data  analysed suggested that there is a positive and meaningful 
relationship (0.372) between  psychological empowerment of employees and  
service quality, also showed that there is no meaningful relationship between 
sense of  trust of employees and  service quality. The mean of  psychological 
empowerment in  municipality of zahedan was measured  3.67 and mean of  
service quality was measured 2.60. Also ,data analysis showed that emong 
different dimensions of  psychological empowerment , sense of competence 
and sence of  meaning have stronger relationship with service quality.

Keyword:psychological empowerment, service quality, sence of  
meaning, sense of competence, sense of self-determination, sense of 
impact, sense of  trust
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Study of Relationship between Organizational Justice and IT 

with Corruption in Educational administration in 
Hormozgan Province 

Javad Imani

The aim of this Research is to find out The Relationship between Organizational 
Justice, IT with Corruption. Statistical Population of the Research is those 
employed in Educational adminstraton in Hormozgan Province, in 2011-
2012 academic Years, which includes 1136 persons and the total sample 
this study, is 291 Persons that were choosen by Multistage cluster method 
Through Morgan›s table. This study has a of descriptive method of correlation 
type and for data gathering used questionnaire. Organizational Justice, IT and 
Corruption, for data analysis used Pearson coefficient correlation and coefficient 
regressions polygamist. the Results shows that: There significant negative 
relationship between Organizational Justice with Corruption. on the other 
hand, there is a significant negative relationship between IT and Corruption, 
and from IT dimension, attitudinal factors, Factors Training, Technical factors 
and Economic factors have significant negative relationship with Corruption. 
finally from the IT dimension, it is only the Factors of Training and Economic 
factors which are able to Forecast Corruption.

Key Words: Organizational Justice, IT, Corruption, Education
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Legal Analysis of the differences and similarities between 

the good process of the affairs and proper implementation of 
the laws in the principle 174 of the constitution of 

the Islamic Republic of Iran

Morteza Vahedi
 A lireza Azarbayejani

Mohammad Bagheri komar oliya

law is enacted to have a good process of the affairs and its distinguishing 
features including justness, and its inclusiveness.Obligation to law enforcement 
on behalf of judiciary and executive branches is not adequate, therefore 
the good process of the affairs and proper implementation of the laws need 
supervision. On the basis of principle the 156 of Iranian constitution, the 
judiciary branch has the responsibility to supervise the good  enforcement of 
the rules through controlling court judges, Supreme Court, administrative court 
of justice and general inspection organization. The result of this research using 
the comparative studies, library and narration analysis method which was 
accomplished in 2012 indicate that the good process of the affairs is a matter 
of discretion. Hence this is the enforcement of rather the good process of the 
affairs which is preferred and later should be postponed to when the laws are 
legislated.

Key words: Supervision, the good of the affairs process, proper 
enforcement of the rules, similarity, segregation.
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Abstract

Pathology of transferring national   Governmental lands in 
the Islamic Republic of Iran, and proposing solutions

Zeinolabedin Tahmasebi Sorvastani
 Morteza Vahedi

Mohammad Barzali
Mohammad Ghasemi pour

This research was carried out considering the Pathology of the acts, and 
regulation related to transferring land in the country beside the suggestion 
of related solutions for controlling study-research solutions for controlling 
corruption by using adaptive studies method, and relying on official statistics, 
and resources of executive, and supervisory apparatuses, and reviewing the 
acts, and regulations related to this subject in 2010.
The damages of such transfers, and the solutions are discussed in this 
research by taking a look at legislative, administrative, and judicial aspects 
of this subject. 
The result showed if some amendments are exerted in the acts, and 
regulations of natural recourses, and land affairs, and present impediments 
are removed, the possibility of controlling unlawful possession and transfer 
of national lands will increase highly specially considering the solutions 
presented herein.

Keywords: National resources, Land transfer, Adaptive recognition
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Abstract

Analysis of the capital market function
 During of 1392

Mohammadsadegh Vaezi
Mohsen Hamidi

 Ali Mazaheri 

Because of the stock market transparency , it may be one of the best portfolio 
for investment of capital owners , and its more transparency,  makes the 
investments out  with greater confidence carry  in the stock market

The process of price changes and efficiencies in this market displayed by 
index. As the index changes introduced as a signal for economy changes are 
and capital market, that indicators have great value.

this article, after reviewing the daily trading volume of shares shows that in 
1392, it has grown about 145% compared with the same period of the previous 
year, for which a major reasons  is the  growth rates of Exchange and the effect 
on the issuer companies and entry new firms.

In addition, in the same period, 647stock symbol has been stopped and 643 
new stock symbol has been opened.
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